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ご注意

保証

HP 製品およびサービスに対する保証については、 当該製品およびサービスの保証規定書に記載されています。

本書のいかなる内容も、 新たな保証を追加するものではあ り ません。 本書の内容につきましては万全を期してお
り ますが、 本書中の技術的あるいは校正上の誤り、 省略に対して、 責任を負いかねますのでご了承ください。

本書の内容は、 将来予告なしに変更されるこ とがあ り ます。

Restricted Rights Legend

Confidential computer software.Valid license from HP required for possession, use or copying.Consistent with 
FAR 12.211 and 12.212, Commercial Computer Software, Computer Software Documentation, and Technical 
Data for Commercial Items are licensed to the U.S. Government under vendor's standard commercial license.

Copyright Notices

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

Trademark Notices

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

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

UNIX® は、 The Open Group の登録商標です。

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

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

このマニュアルの最新版は次のサイ トでご確認いただけます。

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

お手持ちの PDF の日付を確認して ください。 一覧から製品を検索して、 このマニュアルの最新版がダウンロー

ド可能かど うかご確認ください。 該当製品のサポートサービスに登録される と、 更新ドキュ メン トのお届けサー
ビスが受けられます。 詳細は、 当社営業担当者にお問い合わせください。
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サポート

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

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

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

掲載されています。

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

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

• 関心のある ドキュ メン ト を検索する

• 機能拡張のリ クエス ト をオンラインで提出する

• ソフ ト ウェアパッチをダウンロードする

• サポート ケースを登録 / ト ラ ッキングする

• サポート契約を管理する

• HP サポートの問い合わせ先を調べる

• 利用可能なサービスに関する情報を確認する

• 他のソフ ト ウェア利用者とディ スカッシ ョ ンする

• ソフ ト ウェア ト レーニングの検索および登録を行う

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

です。

アクセスレベルに関する詳細は、 次の URL で確認してください。

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

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

http://www.managementsoftware.hp.com/passport-registration.html
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1 概要

本章では、 次の項目について説明します。

• Service Desk と内部プロセスの自動化

• Service Desk による状況別レポート

• Service Desk 用の 3 つのレポートパッ ク :

— Help Desk Report Pack

— Change Management Report Pack

— SLM Report Pack

• データの収集かデータのエクスポートか (SD 4.5 と SD 5.0/5.1 の相違点 )

• レポート と管理フォームを開く方法

• レポートのカスタマイズ方法

• 追加情報の入手先

Service Desk と内部プロセスの自動化

Service Desk は、 IT 組織において望まし くないエラーを減らし、 処理の速度と効率を高め、 自

組織のサービスの品質を徐々に向上させるこ とを目的と して開発されました。 IT 組織では、 顧

客に有料サービスを提供するために内部プロセスを使用していますが、 それらの内部プロセスを
自動化するこ とによって、 上記の目標が達成されました。 次の内部プロセスが Service Desk に

よって自動化されます。 

• サービスコールの処理

• インシデン トの追跡

• 問題の追跡

• 変更の承認

• ワークオーダーと ワークフロー

• サービスの設計と定義

• 遵守性の追跡

• 評価期間終了時の予測

内部プロセスの自動化は、 ヘルプデスクアナリ ス ト 、 システムマネージャ、 およびサービスマ
ネージャに利点をもたらします。 ヘルプデスクアナリ ス トは、 サービスコールの解決に必要とな
る基本情報に、 可能な限り迅速にアクセスできます。 システムマネージャは、 インシデン トや
サービスコールを追跡し、 変更が必要かど うかを判断して、 その変更に対応できます。 変更に対
応するには、 変更承認プロセスを開始し、 ワークオーダーを作成して、 ワークフローを開始から
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終了まで追跡します。 サービスマネージャはサービスを設計できます。 設計の際は、 サービスを
サポートするコンポーネン ト、 サービスを受ける顧客、 サポート レベル、 および遵守性条件を指
定します。 Service Desk では、 現在の遵守性レベルが計算され、 現在の評価期間の終了時に遵

守性がどのよ うになるのかが予測されます。 そして、 可用性と遵守性の計算結果がフォームと
ビューで表示され、 サービスマネージャはすでにサービスコールやインシデン トに関連付けられ
た構成アイテムに着目できます。

Service Desk では、 数多くの質問に対する回答を迅速に得るこ とができます。 この特定の構成

アイテムに対してどのサービスコールが関連付けられているか。 この特定の構成アイテムに対し
てどのインシデン トが関連付けられているか。 このワークオーダーを処理しているワークグルー
プはどれか。 この特定のワークオーダーの中でどのタスクがまだ達成されていないか。 自分の変
更承認要求に対して誰が応答したか、 誰が応答しなかったか。 Service Desk は多数の質問に速

やかに回答できますが、 Service Desk だけでは回答できない質問もいくつかあ り ます。 たとえ

ば、 次のよ う な質問には回答できません。

• いくつのサービスコールを処理しているか。 

• 受信したサービスコールのうち、 どれぐらいの数を最初のコールでクローズしているか。

• エスカレーシ ョ ンされたデータベースの問題について、 平均のクローズ時間はどのく らい
か。

• システムアップグレードの期限を満たしているか。

• ヘルプセンターが毎月行っている作業について、 上層の管理部署にどのよ うに報告するか。

• 顧客へのサービス向上のために現在行っている作業の進捗を測定できるか。

• サービスコールのう ち実際に機能強化の要求であるものはどのく らいの割合か。

• 顧客の苦情に対処するために、 どのよ う な製品リ リースを将来計画しているか。

• 管理部署から、 ネッ ト ワークの機能停止に伴う顧客への影響を知りたいという要望があった
場合に、 それらの影響の内容を管理部署向けに簡単に文書化できるか。

一連の対話形式のレポートによって上記の質問に迅速かつ容易に回答できる、 という こ とに興味
をお持ちでしたら、 HP OpenView Performance Insight (OVPI) と、 Service Desk 用に開発され

たレポート機能について、 検討して ください。

Service Desk による状況別レポート

HP OpenView Performance Insight (OVPI) は、 パフォーマンスの管理とレポート作成を行う ア

プリ ケーシ ョ ンです。 このアプ リ ケーシ ョ ンの主な機能は、 長期にわたるデータの収集、 傾向の
詳細な分析、 および Web ベースの自動化されたレポート作成です。 OVPI は数多くのレポート

機能を実行します。 次の分野を対象と しています。

• インフラス ト ラ クチャの使用率

— インタフェース

— デバイス

• LAN/WAN 周辺部

— フレーム リ レー (SNMP のみ ) 

— ATM (SNMP のみ )

• WAN 中心部
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— フレーム リ レー ( マルチベンダー )

— ATM ( マルチベンダー )

• ト ラフ ィ ッ クのプロファ イル化

— RMON II

— NetFlow

• IP テレフォニー

— IP テレフォニー通話の詳細 

— Cisco IP テレフォニーの統計

• 品質保証

— Cisco Ping 

— サービス保証

— Cisco IP 統計

— IP アクセス速度

• システム

— システム リ ソース

• MPLS VPN

上記の分野に加えて、 他の OpenView 製品を対象と した内部的なソ リ ューシ ョ ンも用意されて

います。 OpenView 製品には、 Network Node Manager、 Internet Services、 OVPA、

OpenView Operations、 NNM および OVO 上で動作するアプ リケーシ ョ ン SPI、 そして

Service Desk があ り ます。 OpenView 以外を対象とするすべてのレポート機能においても、

OpenView を対象とするすべてのレポート機能と同様に、 次に示す共通の目的があ り ます。

• ボ トルネッ クの特定

• キャパシティプランニングの改善

• 説得力のある管理部署向けドキュ メン トの生成

Service Desk 用の 3 つのレポートパック

個々のレポートは、 レポートパッ ク とい う、 よ り大きなインス トール可能パッケージに含まれて
います。 また、 レポートパッ クはパッケージマネージャを使用してインス トールします。 パッ
ケージマネージャは Performance Insight の管理コンソールから起動します。 2006 年 5 月にリ

リースされた OVPI 用レポート機能には、 Service Desk 用の 3 つのレポートパッ クが含まれて

います。

• Help Desk Report Pack 1.1 (30 種類のレポート ) 

• Change Management Report Pack 1.1 (10 種類のレポート ) 

• SLM Report Pack 1.0 (11 種類のレポート ) 

レポートパッ クはそれぞれ Service Desk のモジュールに対応しています。 Service Desk 4.5 を

お持ちで、 Help Desk と Change Manager のモジュールの使用ライセンスを取得しているユー

ザーは、 Help Desk Report Pack と Change Management Report Pack をインス トールして使
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用できます。 Service Desk5.0 または 5.1 をお持ちで、 Help Desk、 Change Manager、 Service 
Level Manager の各モジュールの使用ライセンスを取得しているユーザーは、 3 つすべてのレ

ポートパッ クをインス トールして使用できます。

Service Desk の各レポートパッ ク間には依存関係はあ り ません。 レポートパッ クを 3 つすべて

インス トールするこ と も、 任意の 2 つをインス トールするこ と も、 あるいは 1 つだけをインス

トールするこ と もできます。

Help Desk Report Pack

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

あ り ます。 

サービスコール

• サービスコールの平均継続時間

• カテゴ リ別サービスコール

• 分類別サービスコール

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別サービスコール

• 期限までにクローズされたサービスコール

• 最初のコールでクローズされたサービスコール

• サービスコール詳細

• ク ローズコード別サービスコール

• 受信したサービスコール ( 履歴 )

• 受信したサービスコール ( 最近 )

インシデン ト

• インシデン トの平均継続時間

• カテゴ リ別インシデン ト

• 分類別インシデン ト

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別インシデン ト

• 期限までにクローズされたインシデン ト

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト

• インシデン ト詳細

• ク ローズコード別インシデン ト

• 受信したインシデン ト ( 履歴 )

• 受信したインシデン ト ( 最近 )

問題

• 問題の平均継続時間

• カテゴ リ別問題

• 分類別問題
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• 期限前にクローズされたカテゴ リ別問題

• 期限までにクローズされた問題

• 最初のコールでクローズされた問題

• 問題詳細

• ク ローズコード別問題

• 受信した問題 ( 履歴 )

• 受信した問題 ( 最近 )

Change Management Report Pack

Change Management Report Pack には次のレポートがあ り ます。

• 変更の平均継続時間

• カテゴ リ別変更

• 分類別変更

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別変更

• 期限までにクローズされた変更

• 最初のコールでクローズされた変更

• 変更詳細

• ク ローズコード別変更

• 受信した変更 ( 履歴 )

• 受信した変更 ( 最近 )

Service Level Management Report Pack

SLM Report Pack には、 役割固有のレポートがあ り ます。 役割には次のものがあ り ます。

• 顧客ビジネスマネージャ

• 顧客関係マネージャ

• サービスマネージャ

SLM Report Pack のレポートは次の統計情報を提供します。

• SLA の評価期間中における SLA および SLO の遵守性

• 期間終了時における SLA および SLO の遵守性

• 一定期間におけるサービスおよび CI の可用性

• 一定期間におけるサービスおよび CI のメ ト リ ッ ク値

• グラフ内の目標しきい値 ( メ ト リ ッ ク値および遵守性割合に対する値 ) 

• サービス時間と CI の計画済みダウンタイム ( グラフ内の灰色領域 )
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顧客ビジネスマネージャのレポート

顧客ビジネスマネージャ用と して次のレポートがあ り ます。

• 顧客ビジネスマネージャの SLA 概要

• 顧客ビジネスマネージャの SLA 詳細

• 顧客ビジネスマネージャのサービス詳細

• 顧客ビジネスマネージャの SLO 詳細

顧客関係マネージャのレポート

顧客関係マネージャ用と して次のレポートがあ り ます。

• 顧客関係マネージャの SLA 概要

• 顧客関係マネージャの SLA 詳細

• 顧客関係マネージャのサービス詳細

• 顧客関係マネージャの SLO 詳細

サービスマネージャのレポート

サービスマネージャ用と して次のレポートがあ り ます。

• サービスマネージャのサービス概要

• サービスマネージャのサービス詳細

• サービスマネージャの構成アイテム詳細

データの収集かデータのエクスポートか

Service Desk 4.5 を使用している場合は、 レポートパッ クご とに 1 つずつデータパイプをインス

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

サービスコール、 インシデン ト、 問題、 および変更に関するデータを収集します。 Service Desk 
5.0 または 5.1 を使用している場合は、 データパイプは必要あ り ません。 Service Desk 5.0 およ

び 5.1 ではデータを OVPI にエクスポートできます。 データのエクスポート機能によ り、 データ

パイプは不要になり ます。 データのエクスポート機能は OpenView Console Reporting 
Administration ワークスペースビューから管理および監視します。

Service Desk 5.0 または 5.1 を使用していて、 SLM Report Pack をインス トールする場合は、

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

ログラムは Service Desk の DVD に収録されています。 SLM Report Pack をインス トールしな

いのであれば、 DimensionManager と DataFeeder を OVPI にインス トールする必要はあ り ま

せん。

レポートパッ クをインス トールした当日は、 データはレポートに表示されません。 最初の日単位
の概要処理が済むまで、 レポートにはデータは表示されません。 最初の日単位の概要処理は午前
2 時に実行されます。 レポートパッ クをインス トールした日の翌日にレポート を表示したと き

に、 昨年、 または先月、 あるいは先週発生した Service Desk イベン トの傾向データは表示され

るでし ょ うか。 答えは 「いいえ」 です。 OVPI が、 Service Desk から履歴データを収集し、 履歴

データに基づいて傾向分析を生成するこ とはあ り ません。 OVPI は、 時間の経過と と もに新しい
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データを Service Desk から受け取り、 徐々に履歴ビューを構築していきます。 レポートパッ ク

を今日インス トールした場合は、 今日発生したイベン トの統計情報が明日のレポートに表示され
ます。 最初の週間概要は、 翌週になるまで表示されません。 最初の月間概要は、 今月が終わって
翌月になるまで表示されません。

レポート とフォームを開く方法

第 3 章 「Service Desk 5.0 または 5.1 の設定でのインス トール」 では、 管理コンソールと

OpenView コンソールという 2 つのコンソールについて説明しています。 管理コンソールは

OVPI 用のフロン トエンド GUI インタフェースです。 OpenView コンソールはフロン トエンド

GUI インタフェースです。 OVPI と Service Desk を同じマシンにインス トールした場合 ( レ
ポートパッ クをデモに使用する場合の標準の手順 ) のみ、 同じマシンから両方のコンソールにア

クセスできます。 運用環境では、 このよ うなアクセスは実用的ではあ り ません。 運用環境では、
管理コンソールと OpenView コンソールは必ず別々のマシンに置かれます。

Service Desk 4.5 を使用している場合は、 3 つの方法でレポート を開きます。

• OVPI レポート ビューア

• OVPI レポート ビルダ

• Web ブラウザ

Service Desk 5.0 または 5.1 を使用している場合は、 4 つの方法でレポート を開きます。

• OVPI レポート ビューア

• OVPI レポート ビルダ

• Web ブラウザ

• OpenView コンソール

OpenView コンソールからレポート を開く方法

OpenView コンソールからレポート を開くには、 次の手順を実行します。

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

• 変更

• サービスコール

• 問題

• インシデン ト

• サービス

• サービスレベルアグ リーメン ト

• 構成アイテム

2 ワークスペースビューが開きます。 ビュー内でオブジェク ト を選択し、 [ アクシ ョ ン ] をク

リ ッ ク します。 

3 [ アクシ ョ ン ] ド ロ ップダウン メニューにはレポートの一覧があ り ます。 選択したオブジェク

トは各レポートの中にあ り ます。 
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4 開く レポート をク リ ッ ク します。

ビューアからレポート を開く方法

OVPI レポート ビューアアプ リ ケーシ ョ ンを使用してレポート を開くには、 次の手順を実行しま

す。

1 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンがインス トールされているマシンに移動します。

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

3 レポート ビューアが開きます。 [ ファイル ]>[ 開く ] を選択し、 レポートの一覧を表示します。

ビルダからレポート を開く方法

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

す。

1 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンがインス トールされているマシンに移動します。

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

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

レポート ビルダからは、 パラ メータ、 要素、 リ ンク、 およびプロパティにアクセスできます。 パ
ラ メータ、 要素、 およびリ ンクは、 コンポーネン ト ツ リーに表示されます。 プロパティはコン
ポーネン ト ツ リーの下の一覧に表示されます。 プロパティ リ ス トの内容はコンポーネン ト ツ リー
の場所によって変化します。

Web ブラウザからレポート を開く方法

Web ブラウザからレポート を開くには、 次の手順を実行します。

1 Web ブラウザで、 OVPI Web アクセスサーバーのアドレスを入力します。 

2 [ ログイン ] をク リ ッ ク します。

3 [ ～に接続 ] ウ ィ ンド ウで、 OVPI のユーザー名とパスワードを入力し、 [OK] をク リ ッ ク し

ます。

4 [ カタログ ] をク リ ッ ク します。

5 System フォルダーを展開します。

6 レポートパッ クを展開します。

7 レポート を選択します。

設定とロギングレポート

管理者レポートは複数あ り、 レポートパッ クごとに 1 つずつあ り ます。

• Help Desk 管理設定と ロギングレポート

• 変更管理設定と ロギングレポート
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• SLM 設定と ロギングレポート

管理レポートにはそれぞれ、 OVPI によ り生成されるステータス メ ッセージとエラーメ ッセージ

が表示されます。 設定と ロギングレポートにデータが生成された数時間後に、 レポートそのもの
にデータが生成されます。 管理レポートは、 OpenView コンソール、 OVPI レポート ビューア、

または Web ブラウザから、 開く こ とができます。 各レポートパッ クの管理レポートは Admin
フォルダーの中にあ り ます。 

フォームを開く方法

フォームを使用する とデフォルト を変更できます。 フォームには、 管理コンソールの [ 全般的な

タスク ] セクシ ョ ンからのみアクセスできます。 [ 全般的なタスク ] にアクセスするには、 次の手

順を実行します。 

1 必要であれば、 OVPI ク ラ イアン ト アプ リ ケーシ ョ ンを実行しているマシンに移動します。

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

ソール ] を選択します。

3 管理コンソールが開きます。 左側に [ システム ] ペインが表示されます。

4 [ オブジェク ト ] アイコンをク リ ッ ク します。

5 オブジェク トマネージャアプリ ケーシ ョ ンが開きます。 

6 画面の右下側に [ 全般的なタスク ] セクシ ョ ンがあ り ます。 こ こに、 管理フォームの一覧が表

示されます。 

7 フォームをク リ ッ ク して開きます。

レポートのカスタマイズ方法

レポートの内容をカスタマイズするには、 グループフ ィルターを適用するか、 制約を適用するか
( パラ メータを編集する と もいいます )、 またはテーブルとグラフの表示方法を変更します。 グ

ループフ ィルターはサービスプロバイダが顧客固有のレポート を作成する場合に使用します。 一
方、 どのユーザーも、 制約をレポートに適用したり、 テーブルとグラフのビューオプシ ョ ンを利
用した りできます。 テーブルとグラフのビューオプシ ョ ンの詳細は、 付録 C 「ビューオプシ ョ

ン」 を参照して ください。

グループフ ィルター

顧客とレポート を共有する場合は、 次の手順を実行して、 OVPI で顧客固有のレポート を作成す

るよ うに設定を行う必要があ り ます。

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

またはその両方 ) をインポートする

• 特定の顧客に関連のあるユーザー全員のためのグループアカウン ト を作成する

• グループアカウン ト用のグループフ ィルターを作成する

グループフ ィルターの詳細は、 『Performance Insight 管理ガイ ド』 を参照して ください。 
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パラ メータの編集

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

くすべてのサービスについて、 それらのデータがレポートから除外されます。 SLM Report Pack
のレポートでは、 大文字と小文字を区別する次の制約を適用できます。

• Service

• Service Manager

• Paying Entity

• SLA

• CI

Help Desk または Change Management レポートパッ クのレポートでは、 次の制約を適用でき

ます。

• Start date 

• End date

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

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

制約を入力し、 [ 送信 ] をク リ ッ ク します。

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

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

[OK] をク リ ッ ク します。

追加情報の入手先

Service Desk の詳細については、 次のドキュ メン ト を参照して ください。

• HP OpenView Service Desk 5.1 リ リース ノート  

• HP OpenView Service Desk 5.1 インス トールガイ ド  

• HP OpenView Service Desk 5.1 管理者ガイ ド

• HP OpenView Metric Adapter Developer Guide 

• HP OpenView Service Desk Differences Guide (4.5 - 5.0) 

• HP OpenView Service Level Manager Guide 

• HP OpenView Web API Programmers Guide 

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

• Service Desk HelpDesk45 Datapipe Release Notes

• Service Desk ChangeManagement45 Datapipe Release Notes

• Service Desk Change Management Report Pack 1.1 Release Notes

• Service Desk HelpDesk Report Pack 1.0 Release Notes
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• Service Desk SLM Report Pack 1.0 Release Notes

• OVPI Report Packs, CD-ROM Release Notes (2006 年 5 月 )

次のユーザーガイ ドは OVPI コアに関連するものです。

• Performance Insight Troubleshooting Guide(2005 年 4 月 ) 

• Performance Insight レポートの作成および表示ガイ ド

• Performance Insight 管理ガイ ド

• Performance Insight インス トールガイ ド

OVPI のマニュアルや、 OVPI 上で動作するレポートパッ クのマニュアルなど、 OpenView アプ

リ ケーシ ョ ンのマニュアルをダウンロードするには、 次のサイ トにアクセスして ください。

http://www.hp.com/managementsoftware/support( 英語 )

[Support]>[ 製品マニュアル ( 英語 )] を選択する と、 「Product manuals search」 ページ ( 英語 ) が
表示されます。 Service Desk のユーザーガイ ドは 「Service Desk」 の下に表示されます。 OVPI
のマニュアルは [1. Product] で [Performance Insight] を選択する と表示されます。 レポート

パッ クおよびデータパイプのユーザーガイ ドは [Performance Insight Reporting Solutions] の下

に表示されます。 各ユーザーガイ ドには、 ドキュ メン トの発行年月が示されています。 マニュア
ルが改訂されて新しいものが公開される と、 発行年月が変わり ます。 改訂したマニュアルは定期
的に公開されるため、 お手持ちの PDF の日付と Web の日付を確認し、 Web 版のほうが新しい

場合は Web 版を使用してください。
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2 Service Desk 4.5 の設定でのインストール

本章では、 次の項目について説明します。

• ソフ ト ウェアの前提条件

• Service Desk データパイプ

• Service Desk データベースへの OVPI の接続

• Service Desk のビューのインス トール

• .pro ファ イルでのデータベースサーバー名の変更

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

• データが収集されているこ との確認

• .rep ファ イルでの期間のインク リ メ ン ト ( オプシ ョ ン )

円滑なインストールのためのガイドライン

ほとんどの OVPI レポート機能には、 レポートパッ ク とデータパイプの 2 つの基本的な要素があ

り ます。 レポート機能の中にはデータパイプを複数含むものがあ り ます。 データパイプをインス
トールするこ とによって、 テーブルの作成、 データの収集、 データパイプによ り管理されるテー
ブルの反映、 さ らに、 レポートパッ クによ り作成されるベーステーブルの反映を、 それぞれ行う
よ う、 OVPI を設定します。 データの収集は、 個々のデバイスをポーリ ングするか、 プ リプロ

セッサによ り作成されるフラ ッ ト ファ イルを読み取るか、 trend_export によ り作成されるファ

イルを読み取るかの、 いずれかによって行われます。 また、 レポートパッ クをインス トールする
こ とによって、 レポートパッ ク用のテーブルを作成し、 特定のディ レクティブに従ってデータを
処理するよ う、 OVPI を設定します。 ディ レクティブは、 合計の計算、 平均の計算、 データの集

計を、 複数ある可能な方法のいずれかによって実行するよ う、 OVPI に指示するものです。 方法

には、 顧客別、 場所別、 日別、 週別、 月別などがあ り ます。

Service Desk レポートパッ クは CD-ROM に圧縮ファイルと して収録されています。 CD-ROM
には多数のレポートパッ ク とデータパイプが収録されており、 いくつかの共有パッケージも収め
られています。 CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入してパッケージ抽出プログラムを起動する と、

インス トーラによってすべてのパッケージが CD から抽出され、 システムの Packages ディレク

ト リにコピーされます。 抽出が終わる と、 インス トーラから、 Performance Insight を起動して

パッケージマネージャを開始するよ う求められます。 パッケージマネージャを使用して Service 
Desk レポートパッ クをインス トールする前に、 ソフ ト ウェアの前提条件を満たしているこ とを

確認し、 Service Desk データパイプに関する以下の説明を確認した後、 18 ページ以降の設定タ

スクを実行してください。

ソフ トウェアの前提条件

インス トールを進める前に、 次の前提条件が満たされているこ とを確認して ください。
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• Service Desk サーバーで Service Desk 4.5 と Service Pack 14 を実行している

• OVPI サーバーで OVPI 5.1 と Service Pack 3 以降を実行している

• OVPI 用の RDBMS が Oracle 9.2.0.6 である

• Service Desk 用の RDBMS が Oracle 9.2.06 または MS SQLServer 2000 SP 3a である

最新の OVPI 用 Service Pack を実行していない場合は、 次のサイ トからダウンロードできます。

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

Service Desk レポートパック用のデータパイプ

Service Desk レポートパッ クにはそれぞれデータパイプが必要です。 Help Desk Report Pack に

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

また、 Service Desk データパイプをインス トールする と きは、 1 つまたは複数のビューを

Service Desk データベースにインス トールします。 Change Management Datapipe をインス

トールする場合は、 Service Desk データベースにビューを 1 つインス トールします。 HelpDesk 
Datapipe をインス トールする場合は、 Service Desk データベースにビューを複数インス トール

します。 

どちらのデータパイプも、 同じ手順に従ってレポートパッ クのベーステーブルを設定します。

1 1 日に 1 回、 午前 4 時に、 データパイプによって trend_export が呼び出されます。

2 trend_export によって、 データベースビューから派生したテキス ト ファ イルが作成されま

す。

3 データパイプによって ee_collect が呼び出されます。

4 ee_collect によって、 テキス ト ファ イルから、 レポートパッ ク側のベーステーブルに、 デー

タが移動します。

データの流れと、 発生する可能性のある問題のト ラブルシューティングに関する詳細は、 第 9 章

「SD45 データパイプの ト ラブルシューティング」 を参照して ください。

OVPI に関連する設定タスク

どの Service Desk レポートパッ クをインス トールする場合も、 次の設定タスクをあらかじめ実

行しておく必要があ り ます。

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

• タスク 2: Service Desk へのビューのインス トールに関連する手動手順を実行する  

• タスク 3: .pro ファ イル内のデータベースサーバー名を変更する

Service Desk 4.5 データパイプは Sybase では動作しません。
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タスク  1: OVPI を Service Desk データベースに接続する

OVPI によって Service Desk システムがサポート対象のデータベース と して認識されるまでは、

Service Desk データパイプは Service Desk からデータを収集するこ とができません。 次の手順

を実行して、 Service Desk システムを OVPI のサポート対象データベースの一覧に追加します。

1 Service Desk データベースがどのポート を使用しているかがわからない場合は、 使用してい

るポート を調べてください。 Oracle では、 デフォルトのポートはポート 1521 です。 MS 
SQL Server では、 デフォルトのポートはポート 1433 です。 デフォルトのポートが使用され

ているポートではない場合は、 次のディ レク ト リで、 ORACLE または MS SQL Server の

ポート番号を調べてください。

Windows: c:¥Windows¥system32¥driver¥etc¥services 

UNIX: /etc/services 

2 OVPI サーバーで、 [ スタート ]>[ プログラム ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ 管理

コンソール ] を選択して、 管理コンソールを起動します。 

3 管理コンソールの左側にある [ システム ] アイコンをク リ ッ ク します。 

4 "+" をク リ ッ ク し、 OVPI システムの下の情報を展開します。 

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

ウ ィザード ] が開きます。 

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 

7 [ 汎用のサポートデータベース ] を選択します。 
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8 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ データベース接続情報 ] ウ ィンド ウが開きます。

9 次の情報を追加します。

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

[ ポート ]-TCP/IP ポート番号。 

[ 説明 ]-"ServiceDesk" を使用します。 スペースや数字は使用しないでください。 この説明は、

後でインス トールの手続きの中で使用します。 

[ ベンダー ]-Service Desk のデータベースベンダーを選択します。 

[ データベースインスタンス ]- データベースのインスタンスを指定します。 

[ データベースユーザー名 ]-Service Desk データベースにアクセスして Service Desk データ

ベースのビューを作成するための十分な権限を持つユーザー名。 

[ パスワード ]- データベースのパスワード。 

Service Desk 4.5 データ

ベースにアクセスする

場合のユーザー名。 こ

のユーザーは、 SD4.5
データベースのテーブ

ルに関するビュー作成

のための認証を受けて

いる必要があります。

上記データベースユー

ザーのパスワード。

Service Desk 4.5
サーバーのホスト

名または IP アドレ

ス。

TCP/IP ポート

番号。

説明。 スペースや

数字は使用しない

で く ださい。

Service Desk の

データベースベン

ダー。

データベースの

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

11 システム名を入力します。 名前は一意にして ください。 また、 名前にスペースや数字は使用
しないでください。 説明は省略するこ と も可能です。 

12 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 概要ページ ] ウ ィンド ウが開きます。 

13 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。 

14 [ システム情報 ] の下の操作ウ ィンド ウで、 [ 外部参照データベース ] をク リ ッ ク します。 

Service Desk の識別名。

この名前は外部参照データ

ベースとして反映されます。

ここに説明を入れます。

説明は省略可能です。
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15 [Service Desk] を選択し、 [ 接続テスト ] ボタンをク リ ッ ク します。 成功する と、 " 接続に成

功しました " という メ ッセージが表示されます。 

タスク  2: Service Desk にビューを自動インストールするための事前手順を実行する

OVPI は、 Service Desk データベースに格納されているテーブル構造に対して SQL クエ リ を開

始するこ とによって、 Service Desk からデータを収集します。 OVPI から送信されるクエ リは、

多数のテーブルにわたって分散している属性にアクセスします。 これらの属性へのアクセスを高
速かつ容易にするため、 4 つの " 統合ビュー " が作成されました。 このうち 3 つは Service Desk
の Help Desk 側のもので、 残りの 1 つは Service Desk の Change Management 側のものです。

Help Desk のビューは次のとおりです。

• ITSM_INCIDENTS_V

• ITSM_PROBLEMS_V

• ITSM_SERVICECALLS_V

Change Management のビューは次のとおりです。

• ITSM_CHANGES_V

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

すが、 データパイプをインス トールする前に次の手動手順を実行する必要があ り ます。

1 Serverfile.txt という ファ イルを作成し、 {DPIPE_HOME}¥data にコピーします。 

SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro
フ ァイルおよび
SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro
フ ァイルで trend_export に -S オプ

シ ョ ンを付けることで、 この名前

が渡されます。

このボタンを押して、 Service 
Desk を外部データベースと して

追加後のデータベース接続が正

常であるかテス ト します。
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2 システムの名前 ( 外部データベース接続の設定時に使用したものと同じ名前 ) を
Serverfile.txt ファ イルに追加し、 その次の行でデータベースタイプ名を追加します。

ORACLE または SQLSERVER はすべて大文字で入力します。 次に、 例を示します。

SD45_system1

ORACLE

3 複数インス トールされた Service Desk からデータを収集する場合は、 それぞれのシステム

名とデータベースタイプ名を Serverfile.txt ファ イルに追加します。 空行は挿入しないでく

ださい。 次に、 例を示します。

SD45_system1

ORACLE

SD45_system2

SQLSERVER

タスク  3: .pro ファイル内のデータベースサーバー名を変更する

trend_export の -S オプシ ョ ンで、 データベースサーバー名 ( 外部データベースへの OVPI の接

続時に使用したものと同じ名前 ) を渡します。 次の手順を実行します。

1 次のファイルを開きます。

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

2 "-Sデータベースサーバー名 " が出現するそれぞれの箇所を、 作成した名前に置き換えます。

この名前を、 データベース設定時に Service 
Desk 用に外部データベースとして追加した名

前に変更します。
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3 次のファイルを開きます。

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

 

4 "-Sデータベースサーバー名 " が出現するそれぞれの箇所を、 作成した名前に置き換えます。

5 オプシ ョ ン : 複数インス トールされた Service Desk 4.5 からデータを収集する場合は、 さ ら

に次の手順を実行します。

a ファ イル SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro を開きます。

b incidents、 problems、 servicecalls の各セクシ ョ ンを複製します。

c "-Sデータベースサーバー名 " が出現するそれぞれの箇所を、 作成した名前に置き換え

ます。

d ファ イル SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro を開き、 changes セクシ ョ ンを複製しま

す。

e "-Sデータベースサーバー名 " が出現するそれぞれの箇所を、 作成した名前に置き換え

ます。

この名前を、 データベース設定時に Service 
Desk 用に外部データベースと して追加した名

前に変更します。
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次の図は、 SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.proで複製されたエン ト リ を示しています。

レポートパックとデータパイプのインストール

Service Desk のレポートパッ ク とデータパイプをインス トールするには、 次の手順を実行しま

す。

• タスク 1: パッケージを抽出する

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

他のユーザーがレポートパッ ク CD からすでにパッケージを抽出している場合は、 タスク 2 を直

接実行してください。

タスク  1: レポートパック CD-ROM からパッケージを抽出する

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

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

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

UNIX: root でログインし、 次のいずれかを実行します。

2 個所にインス トールした SD 4.5 から

データ収集を行うため、 .pro フ ァイル内

の複製されたエン ト リを示しています。
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HP-UX: sh /sbin/init.d/ovpi_timer stop

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

3 レポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 手順に従って、 CD からシステム上の

Packages ディ レク ト リにパッケージを抽出します。 

Windows: 

• 自動実行が無効になっている場合は、 setup.bat コマンドを実行してメ イン メニュー

を開きます。

• 自動実行が有効になっている場合は、 メ イン メニューが開きます。 

UNIX: 

• root と してログインします。

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

• CD の最上位ディ レク ト リに移動します。

• ./setup コマンドを実行します。

• メ イン メニューが開きます。

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

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

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

1 [ スタート ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ パッケージマネージャ ] を選択します。

パッケージマネージャの [ よ う こそ ] ウ ィンド ウが開きます。

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

3 [ インス トール ] をク リ ッ ク します。 デフォルトのインス トール先ディ レク ト リ を受け入れる

か、 正しいディ レク ト リ を参照します。

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

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

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

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

a SrvDsk_ChangeManagement 

b SrvDsk_ChangeManagement_Demo ( オプシ ョ ン )

c SrvDsk_ChangeManagement45_DP

d SrvDsk_HelpDesk

e SrvDsk_HelpDesk_Demo ( オプシ ョ ン )

f SrvDsk_HelpDesk45_DP

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

します。

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

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

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

10 OVPI Timer を再起動します。

Windows では次の手順を実行します。

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

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

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

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

データの収集の確認

インス トールしたデータパイプが正常に動作している場合は、 レポートパッ ク側の次のテーブル
が設定されます。

• RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE

• RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE

• RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE

• RSERVD_CHANGES_DATAPIPE 

これらのテーブルにデータが設定されていれば、 OVPI をクエ リ して、 各テーブルで収集された

データの行数を調べるこ とができます。 次の手順を実行します。

1 ユーザー ID とパスワードを使用して OVPI データベースにログインします。

2 SQL プロンプ トで次のクエ リ を実行します。

• select count(*) from RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_CHANGES_DATAPIPE;

各クエリについて、 収集された行数が表示されます。 収集されたデータがないこ とが示された場
合は、 第 9 章 「SD45 データパイプの ト ラブルシューティング」 を参照して ください。

.rep ファイルでの期間の変更

デフォルトの 3 日分の許容量よ り も多くのデータを一度にインポートする必要がある場合は、 次

の .rep ファ イルで期間 (Time Period) を増やすこ とができます。
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• ITSM_INCIDENTS.rep

• ITSM_PROBLEMS.rep

• ITSM_SERVICECALLS.rep

• ITSM_CHANGES.rep 

.rep ファ イルはすべて次のディレク ト リにあ り ます。

{DPIPE_HOME}/lib/

.rep ファ イル内の期間は、 対応するベーステーブルの保持期間を超えないよ うにする必要があ り

ます。 この規則は次に示すベーステーブルに適用されます。 

.rep ファ イル内の期間が対応するベーステーブルの保持期間よ り も長いと、 データマッピングエ

ラーが生じます。 上記の各 .rep ファ イルについて期間を増やすには、 次の手順を実行します。

1 レポート ビルダを使用して .rep ファ イルを開きます。

.rep ファイル ベーステーブル

ITSM_INCIDENTS.rep RSERVD_INCIDENTS

ITSM_PROBLEMS.rep RSERVD_PROBLEMS

ITSM_SERVICECALLS.rep RSERVD_SERVICECALLS

ITSM_CHANGES.rep RSERVD_CHANGES
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2 [ 要素 ]>[ITSM_ テーブル名 ]>[ データ ]>[ クエリ ] の順に移動します。

3 [ 期間 ] をク リ ッ ク します。

4 プロパティ と値のテーブルで、 [ 長さ ] フ ィールドを探します。

5 値を変更します。

この値を、 ポーリングするデータの

日数に変更します。

対応するベーステーブルの保持期間が 10 日を超える場合にのみ、 10 よ り も大きい

値を入力できます。
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3 Service Desk 5.0/5.1 の設定でのインストー

ル

本章では、 次の項目について説明します。

• ソフ ト ウェアの前提条件

• OVPI への DimensionManager と DataFeeder のインス トール 

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

• エクスポート したデータの宛先の設定

• Reporting Administration ワークスペースの有効化

• OVPI への Help Desk モジュールデータのエクスポート

• OVPI への Change Manager モジュールデータのエクスポート

• OVPI への SLM ディ メンシ ョ ンデータのエクスポート

• データエイジングに関連するデフォルトの変更 (SLM Report Pack のみ )

• ロギングレベルに関連するデフォルトの変更

円滑なインストールのためのガイドライン

ほとんどの OVPI レポート機能には、 最低でもレポートパッ ク とデータパイプという 2 つの基本

的な要素があ り ます。 データパイプは、 テーブルの作成、 データの収集、 およびレポートパッ ク
によ り管理されるベーステーブルの設定を行います。 一方、 レポートパッ クには、 データをどの
よ うに処理し、 何を計算し、 結果をどのよ うに収集するかを指定する OVPI の命令が含まれてい

ます。 Service Desk 5.0 および 5.1 のレポート機能はこれとは異なり、 データパイプがあ り ませ

ん。 Service Desk 5.0 および 5.1 はデータを OVPI にエクスポートできるよ う設計されているた

め、 データパイプは必要あ り ません。

Service Desk レポートパッ クはレポートパッ ク CD-ROM に収録されています。 レポートパッ ク

CD-ROM には多数のレポートパッ ク とデータパイプが収録されており、 いくつかの共有パッ

ケージも収められています。 パッケージはすべて圧縮されています。 CD を CD-ROM ド ラ イブ

に挿入してパッケージ抽出プログラムを起動する と、 スク リプ トによって各パッケージが CD か

ら抽出され、 システムの Packages ディレク ト リにコピーされます。 抽出が終わる と、 インス

トーラから、 Performance Insight を起動してパッケージマネージャを開始するよ う求められま

す。

パッケージマネージャを使用してレポートパッ クをインス トールする前に、 ソフ ト ウェアの前提
条件を満たしているこ とを確認する必要があ り ます。 確認が済んだら、 DimensionManager と

DataFeeder を OVPI にインス トールし、 レポートパッ クをインス トールした後、 OVPI への完

全および差分のデータエクスポート を設定します。 データのエクスポートの実行が済むと、 デー
タが OVPI に到達しているかを確認できるよ うにな り ます。 これには、 インス トールした各レ
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ポートパッ クについて、 設定と ロギングレポート を調べます。 データが OVPI に到達している場

合は、 1 時間ごとの処理に関連するステータス メ ッセージが設定と ロギングレポートに含まれま

す。

ソフ トウェアの前提条件

インス トールを進める前に、 次の前提条件が満たされているこ とを確認して ください。

• Service Desk Management Server で、 Service Desk 5.0 と最新の Service Pack を実行して

いるか、 または Service Desk 5.1 を実行している

• Service Desk 用の RDBMS が Oracle 9.2.0.6 または MS SQLServer 2000 SP 3a である

• OVPI サーバーで OVPI 5.1 と Service Pack 3 以降を実行している

• OVPI 用の RDBMS が Oracle 9.2.0.6 である

最新の OVPI 用 Service Pack を実行していない場合は、 次のサイ トからダウンロードできます。

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

OVPI への DimensionManager と DataFeeder のインストール 

SLM Report Pack をインス トールする場合は、 DimensionManager と DataFeeder を OVPI
サーバーにインス トールする必要があ り ます。 DimensionManager は Service Desk サーバーか

らディ メンシ ョ ンデータ ( プロパティデータ ) を受信します。 一方、 DataFeeder は Service 
Desk サーバーからファ ク トデータを受信します。 ディ メ ンシ ョ ンデータのエクスポートは、

SLM モデルの変更時に手動で行います。 ファ ク トデータのエクスポートは自動的に実行されま

す。 ユーザーによる操作は不要です。 

DimensionManager と DataFeeder を OVPI にインス トールするには、 次の手順を実行します。

1 Service Desk マシン上の slmreporting.ini ファ イルで定義されているポートが、 OVPI
サーバー上の slmreporting.iniおよび slmreportingservers.ini ファ イルで定義さ

れているポート と一致しているこ とを確かめます。 通常、 ポートの値は 1085です。 この値

を変更する場合は、 ovconfchg登録ツールを再度実行する必要があ り ます。

2 OVPI サーバーに移動し、 Service Desk のインス トール DVD を OVPI サーバーのド ライブ

に挿入します。 そして、 reportingディレク ト リに移動します。

または

インス トール DVD から、 reportingおよび packages フォルダーを OVPI サーバー上の

ディレク ト リにコピーし、 reportingディレク ト リに移動します。

3 以下を行います。

Windows の場合

reportingディレク ト リでファ イル reporting_5.XX.XXX_setup.exe をク リ ッ ク しま

す。

Unix の場合

コマンド行から reporting_5.XX.XXX_setup.bin と入力します。 

4 HP OpenView のインス トール GUI が開いたら、 [ 使用許諾条件に同意します ] を選択しま

す。
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5 Java コンポーネン トの一覧が表示されるまで [ 次へ ] をク リ ッ ク し続けます。

6 [ インス トール ] をク リ ッ ク します。

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

Service Desk レポートパックのインストール

レポートパッ クを 1 つだけインス トールするこ と も、 2 つインス トールするこ と も、 あるいは 3
つすべてインス トールするこ と もできます。 レポートパッ ク間には依存関係はなく、 他のレポー
トパッ クを前提と して機能するレポートパッ クはあ り ません。

Service Desk レポートパッ クをインス トールするには次のタスクを実行します。

• タスク 1: レポートパッ ク CD-ROM からパッケージを抽出する

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

レポートパッ ク CD からすでにパッケージを抽出している場合は、 タスク 2 を直接実行してくだ

さい。

タスク  1: レポートパック CD からパッケージを抽出する

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

2 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

Windows では次の手順を実行します。

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

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 停止 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

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

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

3 レポートパッ ク CD を CD-ROM ド ラ イブに挿入し、 メニューの手順に従って、 CD からシ

ステム上の Packages ディレク ト リにパッケージを抽出します。 

Windows: 

• 自動実行が無効になっている場合は、 setup.bat コマンドを実行してメ イン メニュー

を開きます。

• 自動実行が有効になっている場合は、 メ イン メニューが開きます。 

UNIX: 

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

• CD の最上位ディ レク ト リに移動します。

• ./setup コマンドを実行します。

• メ イン メニューが開きます。
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4 選択フ ィールドに 1 を入力し、 [Enter] キーを押します。 インス トールスク リプ トがプログレ

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

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

1 [ スタート ]>[HP OpenView]>[Performance Insight]>[ パッケージマネージャ ] を選択します。 

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

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

フォルトのインス トール先ディ レク ト リ を受け入れるか、 正しいディ レク ト リ を参照しま
す。

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

の配布 ] のデフォルト を受け入れます。 アプリ ケーシ ョ ンサーバー名とポートはデフォルト

のままにします。OVPI アプリ ケーシ ョ ンサーバーのユーザー名とパスワードを入力します。 

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

するパッケージのチェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。 3 つのレポートパッ クをすべてイン

ス トールする場合は、 次の各チェッ クボッ クスをク リ ッ ク します。

a SrvDsk_ChangeManagement 

b SrvDsk_ChangeManagement_Demo ( オプシ ョ ン )

c SrvDsk_HelpDesk

d SrvDsk_HelpDesk_Demo ( オプシ ョ ン )

e SLM_Integration

f SLM_Integration_Demo ( オプシ ョ ン )

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

します。

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

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

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

9 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

10 OVPI Timer を再起動します。 

Windows では次の手順を実行します。

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

b サービスの一覧から [OVPI Timer] を選択します。

c [ 操作 ] メニューから [ 開始 ] を選択します。

UNIX の場合は、 root でログインして次のいずれかを実行します。

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

Sun: sh /etc/init.d/ovpi_timer start
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インストール後の手順

インス トール後の手順には、 すべての Service Desk レポートパッ クに適用される全般的なもの

もあれば、 特定のレポートパッ クに固有のものもあ り ます。 3 つのレポートパッ クをすべてイン

ス トールする場合は、 次の手順をすべて実行します。

• レポート接続オブジェク ト を作成する

• Service Desk に DataFeeder サーバー (OVPI) のアドレスを割り当てる

• Reporting Administration ワークスペースをセッ ト アップする

• OVPI への完全および差分のデータエクスポート をセッ ト アップする

• ディ メンシ ョ ンデータを OVPI 上の DimensionManager にエクスポートする (SLM Report 
Pack のみ )

• OVPI レポート フォームを使用して OVPI レポートへのユーザーアクセスを設定する

• 必要に応じて、 SLM 管理フォーム内のデフォルト を変更する

エクスポートするデータの宛先を Service Desk に割り当てる

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

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

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

• タスク 3: Reporting Administration ワークスペースを有効にする

タスク  1: レポート接続オブジェク ト を作成する

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

ポートするこ とはできません。 Service Desk は、 OVPI レポート接続オブジェク ト を読み取り、

エクスポートするデータの宛先を判断します。

OVPI レポート接続を作成するには、 次の手順を実行します。

1 [OpenView コンソール ] を起動します。

2 [OV の構成 ] ワークスペースグループ内を右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ ワー

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

3 [ オブジェク ト ] ボタンを選択し、 ワークスペースの一覧を下にスクロールして、 [OVPI レ
ポート接続 ] ワークスペースを選択します。 

4 [OK] をク リ ッ ク します。 [OVPI レポート接続 ] が新しいワークスペース と して [OV の構成 ]
の下に表示されます。
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5 [OVPI レポート接続 ] ワークスペースを右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ 新しい

OVPI レポート接続 ] を選択します。 

[OVPI レポート接続 ] フォームが開きます。

6 [ ホス ト名 ]、 [ ユーザー名 ]、 [ パスワード ]、 [Web サーバーポート ] の各フ ィールドにエン

ト リ を追加します。  

7 [ 役割マッピング ] の下の値は変更しないでください。

8 [OVPI レポート接続 ] フォームを保存して閉じます。

9 オブジェク トサーバーを再起動し、 更新されたパラ メータをロード します。 

OVPI レポート接続が確立する と、 エクスポートするデータの宛先が Service Desk に提供され

ます。 SLM Report Pack をインス トールした場合は、 次のタスク 2 を実行するこ とで

DimensionManager および DataFeeder 用のアドレスが Service Desk に提供されます。 SLM 
Report Pack をインス トールしなかった場合は、 タスク 2 をスキップしてタスク 3 に進みます。 

これらを変更するためには管理者権限が必要です。 管理者権限を持つユーザーのデ
フォルトのユーザー名は trendadm です。

[Web サーバーポート ] は OVPI の Web サーバーポート と同じである必要があ り ま

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

1 [SLM アド ミ ニス ト レータ ] グループで、 [SLM 管理 ] ワークスペースオブジェク ト を選択し

ます。 [SLM 管理 ] フォームが開きます。 

[SLM 管理 ] オブジェク トが表示されていない場合は、 グループを右ク リ ッ ク し、 [ ワークス

ペースを追加 ] を選択して、 [SLM 管理 ] を選択します。

2 [SLM 管理 ] フォームの [ レポーティングデータ  フ ィーダー ] タブをク リ ッ ク します。

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

タスク  3: Reporting Administration ワークスペースを有効にする

[ レポーティング管理 ] ワークスペースが表示されていない場合は、 [OV の構成 ] グループに追加

する必要があ り ます。 次の手順を実行します。

1 [OV の構成 ] グループ内を右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ ワークスペースを追加 ]
を選択します。 [ ワークスペースを追加 ] ウ ィンド ウが開きます。

2 [ オブジェク ト ] ボタンを選択し、 [ レポーティング管理 ] を選択して、 [OK] をク リ ッ ク します。

[ レポーティング管理 ] ワークスペースが [OV の構成 ] グループの下に表示されます。 インス トー

ルした各レポートパッ クについて、 データのエクスポートに関する詳細がこのビューから表示さ
れます。 
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レポートデーモンのステータスの確認

デフォルトでは、 管理サーバーソフ ト ウェアを Service Desk サーバーにインス トールしたと き

に、 ovsdreport と ovsdslm とい う 2 つのレポートデーモンがすでにインス トールされています。

レポートデーモンが実行されているこ とを確認するには、 ovc -status コマンドを使用しま

す。 このコマンドでは、 次の管理サーバーコンポーネン トについて、 そのすべてのステータスが
表示されます。

• コン ト ロール

• ログインサーバー

• オブジェク トサーバー

• SLM OVSD Metric Adapter

• 証明書サーバー

• Apache WebServer サービス

• Communication Broker

• Service Desk Reporting

• サービスレベル管理

• Tomcat Servlet コンテナサービス

レポートデーモンが実行されていない場合は、 コマンドプロンプ トから次のよ うに ovc -start

コマンドを入力してデーモンを起動します。

ovc -start ovsdreport

管理サーバーが複数のサーバーにインス トールされている場合は、 データを OVPI にエクスポー

トする必要のない各サーバーについて、 レポートデーモンの登録を解除する必要があ り ます。
データを OVPI にエクスポート しないサーバーでレポートデーモンの登録を解除するには、 次を

実行します。

Windows:

C:¥Program Files¥HP OpenView¥lbin¥report¥unregisterSDReporting.bat

UNIX:

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

OVPI への Help Desk データのエクスポート

Help Desk データを初めてエクスポートする と、 OVPI データベースが、 すべて最新の Help 
Desk データに初期化されます。 2 回目のエクスポートは、 OVPI データベースを更新する差分

エクスポートにな り ます。 差分エクスポートが失敗した場合は、 完全エクスポート を実行するこ
とによって、 すべて最新の Help Desk モジュールデータを OVPI データベースに再設定できま

す。 完全エクスポートは、 エクスポート されるデータの量によって数分かかるこ とがあ り ます。

Help Desk データの完全エクスポート を実行するには、 次の手順を実行します。

1 Service Desk サーバーにログインし、 OpenView コンソールを起動します。

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

3 [HelpDesk] モジュールを右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ 完全エクスポート ] を選

択します。 
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エクスポートのステータスは [ レポーティング管理 ] ビューで監視できます。 エクスポートには数

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

完了する と、 ステータスが [ 完了 ] に変わり ます。 

スクリプ トの実行によるデータのエクスポート

OvObsReportAdmin スク リプ ト を実行してデータをエクスポートするオプシ ョ ンを選択できま

す。

Windows

C:¥Program Files¥HP OpenView¥bin¥OvObsReportAdmin.bat-moduleName=HelpDesk
UNIX

/opt/OV/bin/OvObsReportAdmin.sh-moduleName=HelpDesk

Help Desk データの差分エクスポートのセッ トアップ

差分エクスポートでは、 Help Desk モジュールデータ ( サービスコール、 問題、 インシデン ト )
に対して前回のエクスポート以後に発生した変更がエクスポート されます。 差分エクスポートは
一度に 1 回だけ実行できます。 2 つの差分エクスポート を同時に実行するよ うにスケジュールを

設定した場合、 それらは順に実行されます。

Help Desk モジュールの差分エクスポート をセッ ト アップするには、 次の手順を実行します。

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

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

[ レポーティング管理 ] ダイアログボッ クスが開きます。

3 [ 最後の正常な完全エクスポートの日付 ] フ ィールドに表示されている値を [ 開始日 ] フ ィールド

にコピーします。 この日付から、 差分エクスポートのスケジュール設定が開始されます。

4 [ エクスポート期間 ] フ ィールドに、 差分エクスポートの間隔を示す時間数の値を入力します。

1 未満の値は入力できません。

5 [ 有効にする / 無効にする ] ボッ クスをク リ ッ ク します。

差分エクスポート を有効にする と、 完全エクスポートは実行できな くな り ます。 ただし、 こ
のチェッ クボッ クスをオフにするこ とで差分エクスポート を簡単に無効にできます。 差分エ
クスポート中にエラーが発生し、 OVPI データベースを再設定する必要が生じた場合は、 完

全エクスポート を手動で実行しなければならないこ とがあ り ます。

6 [ ファイル ]>[ 保存して閉じる ] をク リ ッ ク します。

差分エクスポートのプロセスによって、 指定した期間について次のエクスポートのスケジュール
が設定されます。 エクスポートの実行後、 差分エクスポートに関する詳細が [ 差分エクスポートの

結果 ] タブに表示されます。

OVPI への Change Manager データのエクスポート

Change Manager データを初めてエクスポートする と、 OVPI データベースが、 すべて最新の

Change Manager データに初期化されます。 2 回目のエクスポートは、 OVPI データベースを更

新する差分エクスポートにな り ます。 差分エクスポートが失敗した場合は、 完全エクスポート を
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実行するこ とによって、 すべて最新の Change Manager モジュールデータを OVPI データベー

スに再設定できます。 完全エクスポートは、 エクスポート されるデータの量によって数分かかる
こ とがあ り ます。

Change Manager データの完全エクスポート を実行するには、 次の手順を実行します。

1 Service Desk サーバーにログインし、 OpenView コンソールを起動します。

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

3 [Change Manager] モジュールを右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ 完全エクスポー

ト ] を選択します。 

エクスポートのステータスは [ レポーティング管理 ] ビューで監視できます。 エクスポートには数

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

完了する と、 ステータスが [ 完了 ] に変わり ます。

スクリプ トの実行によるデータのエクスポート

OvObsReportAdmin スク リプ ト を実行してデータをエクスポートするオプシ ョ ンを選択できま

す。

Windows

C:¥Program Files¥HP OpenView¥bin¥OvObsReportAdmin.bat-moduleName=ChangeManagement
UNIX

/opt/OV/bin/OvObsReportAdmin.sh-moduleName=ChangeManagement

OVPI への Change Manager データの差分エクスポートのセッ トアップ

差分エクスポートでは、 Change Manager モジュールデータに対して前回のエクスポート以後に

発生した変更がエクスポート されます。 差分エクスポートは一度に 1 回だけ実行できます。 2 つ

の差分エクスポート を同時に実行するよ うにスケジュールを設定した場合、 それらは順に実行さ
れます。

Change Manager モジュールの差分エクスポート をセッ ト アップするには、 次の手順を実行しま

す。

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

2 [Change Manager] モジュールを右ク リ ッ ク し、 ポップアップメニューから [ 編集 ] を選択

します。 [ レポーティング管理 ] ダイアログボッ クスが開きます。

3 [ 最後の正常な完全エクスポートの日付 ] フ ィールドに表示されている値を [ 開始日 ] フ ィールド

にコピーします。 この日付から、 差分エクスポートのスケジュール設定が開始されます。

4 [ エクスポート期間 ] フ ィールドに、 差分エクスポートの間隔を示す時間数の値を入力します。

1 未満の値は入力できません。

5 [ 有効にする / 無効にする ] ボッ クスをク リ ッ ク して差分エクスポート を有効にします。

差分エクスポート を有効にする と、 完全エクスポートは実行できな くな り ます。 ただし、 こ
のチェッ クボッ クスをオフにするこ とで差分エクスポート を簡単に無効にできます。 差分エ
クスポート中にエラーが発生し、 OVPI データベースを再設定する必要が生じた場合は、 完

全エクスポート を手動で実行しなければならないこ とがあ り ます。

6 [ ファイル ]>[ 保存して閉じる ] をク リ ッ ク します。



Service Desk 5.0/5.1 の設定でのインス トール 41

差分エクスポートのプロセスによって、 指定した期間について次のエクスポートのスケ
ジュールが設定されます。 エクスポートの実行後、 差分エクスポートに関する詳細が [ 差分

エクスポートの結果 ] タブに表示されます。

OVPI へのディ メンシ ョ ンデータのエクスポート

SLM Report Pack をインス トールした場合は、 次のタスクを実行します。

• タスク 1: BBC Communication Broker が実行されているこ とを確認する

• タスク 2: 必要に応じて、 ディ メンシ ョ ンデータを OVPI 上の DimensionManager にエクス

ポートする

• タスク 3: 設定と ロギングレポート を確認する

タスク  1: OpenView Communication Broker が実行されていることを確認する

Service Level Manager の通信は、 OpenView BBC Communication Broker によって管理され

ています。 SLM が正常に機能するためには、 Communication Broker が実行されている必要が

あ り ます。 実行中のサービスの一覧を表示するには、 コマンド ラ インから次のコマンドを入力し
ます。

ovc -status

OV Communication Broker が実行されていない場合は、 次の起動コマンドを入力して起動しま

す。

ovc -start ovbbccb

SLM サーバーを起動するには、 次のコマンドを入力します。

ovc -start ovsdslm

タスク  2: ディ メンシ ョ ンデータを OVPI 上の DimensionManager にエクスポートする

次の手順を実行して、 サービスモデルを OVPI ディ メンシ ョ ンテーブルにエクスポート します。

1 次のバッチファイルを実行します。

$OvInstallDir/bin/ReportingConfigTool.bat

DimensionManager によって .csv ファ イルが生成され、 次のディ レク ト リに保存されます。

{DPIPE_HOME}¥data¥ImportData¥SLM¥Dims

5 分ごとに、 trend_timer によってスク リプ トが呼び出されます。 スク リプ トによって Dims
ディレク ト リがスキャンされ、 データが OVPI プロパティテーブルにインポート されます。

2 インポートが成功したこ とを確認するため、 次のディ レク ト リで .csv ファ イルを探します。

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

ファ イルはおよそ 5 分以内にインポート されるため、 インポート を開始してから 5 分後に、

.csv ファ イルが Dims ディ レク ト リから消滅します。 
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問題が生じた場合は、 第 11 章 「ディ メ ンシ ョ ンデータ とファ ク トデータの ト ラブルシューティ

ング」 を参照して ください。

データエイジングのデフォルトの変更 (SLM Report Pack のみ )

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

• [ 評価期間エイジング ]

• [ サービス時間および CI 計画済みダウンタイムのエイジング ]

SLM 管理フォームを開くには、 次の手順を実行します。

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

します。

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

3 [ 全般的なタスク ] の下に管理フォームが表示されます。 ク リ ッ ク して開きます。

[ 評価期間エイジング ]

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

OVPI へのファ ク トデータのエクスポートは自動的に行われます。 ユーザーによる操作は不要で

す。 SLM コアがメ ト リ ッ クアダプタから メ ト リ ッ ク値を受信するたびに、 または SLM によっ

て管理されているファ ク トのステータスに変更が生じるたびに、 Service Desk から OVPI 上の

DataFeeder にファ ク トデータ ( サービス時間、 計画済みダウンタイム、 SLA 評価期間に関する

データなど ) が送信されます。
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[ サービス時間および CI 計画済みダウンタイムのエイジング ]

タイムシフ ト情報が保持される日数を指定します。 デフォルトは 90 日です。

ログレベルのデフォルトの変更

レポートパッ クはそれぞれログレベルフォームを備えています。 このフォームを使用して、 ログ
メ ッセージに表示される詳細のレベルを指定します。 次の中から選択できます。

• エラー

• 警告

• デバッグおよび開発用

 ログレベルフォームにアクセスするには、 次の手順を実行します。

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

します。

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

3 [ 全般的なタスク ] の下にログレベルフォームが表示されます。 ク リ ッ ク して開きます。



44 第 3 章



  45

4 Help Desk: サービスコール

管理

• 設定と ロギングレポート

サービスコール

• サービスコールの平均継続時間

• カテゴ リ別サービスコール

• 分類別サービスコール

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別サービスコール

• 期限までにクローズされたサービスコール

• 最初のコールでクローズされたサービスコール

• サービスコール詳細

• ク ローズコード別サービスコール

• 受信したサービスコール ( 履歴 )

• 受信したサービスコール ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用したレポートのスケジュール設定の詳細は、 付録 B 「レポートの

スケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートには、 Help Desk Report Pack のデータインポートに関連する設定情報が表示され

ます。 このレポートでは、 レポートパッ クの内部プロシージャの最新のログテーブルエン ト リの
一覧が提供されます。 レポートの最新エン ト リ数は 200 に制限されています。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ ):

• エラー

• 警告

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リの参照先のコンポーネン ト

メ ッセージ
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サービスコールの平均継続時間

このレポートには、 サービスコールの平均継続時間が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および
ワークグループ別に日数で表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日フ ィールド 評価期間の開始。

終了日フ ィールド 評価期間の終了。

全サービスコールテーブル サービスコールの総数と平均継続時間 ( 日数 )。

分類テーブル 分類別のサービスコール数と平均継続時間。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別のサービスコール数と平均継続時間。

優先度テーブル 優先コード別のサービスコール数と平均継続時間。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 週間、 月間、 または四半期間
( 適用可能な場合 ) のサービスコールの平均継続時間。
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カテゴリ別サービスコール

このレポートには、 選択したカテゴ リにあるサービスコールの総数と、 影響別、 優先度別、 およ
び分類別の詳細ブレークダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別のサービスコール数。 ド リルアイコンをク
リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに関する情報が表示さ
れます。

全サービスコールテーブル サービスコールの総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リにある、 影響コード別の、 オープン
されたサービスコール数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リにある、 優先コード別の、 オープン
されたサービスコール数。

分類テーブル 選択したカテゴ リにある、 分類コード別の、 オープン
されたサービスコール数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) のサービス

コール数。
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分類別サービスコール

このレポートには、 選択した分類に属するサービスコールの総数と、 カテゴ リ別の詳細ブレーク
ダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

サービスコールテーブル サービスコールの総数。

分類テーブル 分類別のサービスコール数。 ド リルアイコンをク リ ッ
クする と、 特定の分類に関する情報が表示されます。

カテゴ リ テーブル 選択した分類に属する、 カテゴ リ別のサービスコール
数。

棒グラフ付きタブ領域 選択した分類に属する、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) のサービス

コール数。
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期限前にクローズされたカテゴリ別サービスコール

このレポートには、 選択したカテゴ リにある、 期限前にクローズされたサービスコールの割合
と、 ク ローズコード別の詳細ブレークダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされたサービスコー
ルテーブル

クローズされたサービスコールの総数

期限前にクローズされたサービスコール数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされたサービスコール数

ド リルダウンカテゴ リ
テーブル

カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに関
する情報が表示されます。

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにあるク ローズコード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前にク

ローズされたサービスコール数。
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期限前にクローズされたサービスコール

このレポートには、 期限前にクローズされたサービスコールの割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優
先度別、 およびワークグループ別に表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日フ ィールド 評価期間の開始。

終了日フ ィールド 評価期間の終了。

クローズされたサービスコー
ルテーブル

クローズされたサービスコールの総数

期限前にクローズされたサービスコール数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされたサービスコール数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適用

可能な場合 ) の、 期限前にクローズされたサービスコー

ル数。
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最初のコールでクローズされたサービスコール

このレポートには、 最初のコールでクローズされたサービスコールの割合が、 分類別、 カテゴ リ
別、 優先度別、 およびワークグループ別に表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされたサービスコー
ルテーブル

クローズされたサービスコールの総数

最初のコールでクローズされたサービスコール数

最初のコールでクローズされた割合

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされた割合

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされた割合

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされた割合

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされたサービスコール数

• 最初のコールでクローズされた割合

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適用

可能な場合 ) の、 最初のコールでクローズされたサービ

スコール数。
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サービスコール詳細

このレポートには、 ウェアハウスシステムによってレポート作成と処理を行う ために受信され
た、 サービスコール記録が表示されます。 

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 また、 ユーザーはフ ィルタを設定して選択
項目を減らし、 特定のものだけを検索するこ と もできます。 主テーブルには限られた数の行 ( デ
フォルトでは最大 500) が表示され、 下のテーブルには選択した項目の詳細が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リの選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択したカテゴ
リにあるものだけに限定します。

分類の選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択した分類に
属するものだけに限定します。

ワークグループの選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択したワーク
グループのものだけに限定します。

優先度の選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択した優先
コードを持つものだけに限定します。

クローズコードの選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択したクロー
ズコードを持つものだけに限定します。

影響の選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択した影響を
持つものだけに限定します。

組織の選択 レポートに表示するサービスコールを、 選択した組織の
ものだけに限定します。

サービスコール詳細 選択したパラ メータを満たすサービスコールの詳細。 オ
ブジェク ト を選択する と詳細が表示されます。

選択項目の詳細 選択したオブジェク トの詳細。
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クローズコード別サービスコール

このレポートには、 選択したカテゴ リにあるサービスコールの総数と、 ク ローズコード別の詳細
ブレークダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。

フ ィールド 説明

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

ド リルダウンカテゴ リ
テーブル

カテゴ リ別 :

• サービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコール数

• 期限前にクローズされたサービスコールの割合

• 期限後にクローズされたサービスコール数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに関
する情報が表示されます。

全サービスコールテーブル 期限前にクローズされたサービスコール数

サービスコールの総数

期限前にクローズされたサービスコールの割合

期限後にクローズされたサービスコール数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにある、 ク ローズコード別のサービス
コール数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前にク

ローズされたサービスコール数。
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受信したサービスコール ( 履歴 )

このレポートには、 サービスコールの総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および組織別に
表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 サービスコールが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

サービスコールテーブル オープンされたサービスコールの総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされたサービスコール数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされたサービスコール数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされたサービスコール数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされたサービスコール数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適用

可能な場合 ) の、 オープンされたサービスコールの割

合。
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受信したサービスコール ( 最近 )

このレポートには、 サービスコールの総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグ
ループ別に表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日時と終了日時を選択します。 レポートには、 開始日時以降かつ終了
日時よ り前に登録された、 サービスコールが表示されます。

フ ィールド 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

開始時フ ィールド 評価期間の開始時刻。

終了時フ ィールド 評価期間の終了時刻。

サービスコールテーブル オープンされたサービスコールの総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされたサービスコール数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされたサービスコール数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされたサービスコール数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされたサービスコール数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 1 時間ごとまたは 1 日ごと ( 適用

可能な場合 ) の、 オープンされたサービスコール数。
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5 Help Desk: インシデン ト

管理

• 設定と ロギングレポート

インシデン ト

• インシデン トの平均継続時間

• カテゴ リ別インシデン ト

• 分類別インシデン ト

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別インシデン ト

• 期限までにクローズされたインシデン ト

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト

• インシデン ト詳細

• ク ローズコード別インシデン ト

• 受信したインシデン ト ( 履歴 )

• 受信したインシデン ト ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用したレポートのスケジュール設定の詳細は、 付録 B 「レポートの

スケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートには、 Service Desk レポート機能のデータインポートに関連する設定情報が表示

されます。 このレポートでは、 レポートパッ クの内部プロシージャについて、 それらの最新のロ
グテーブルエン ト リが一覧表示されます。 レポートの最新エン ト リ数は 200 に制限されていま

す。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン ( 任意の組み合わせ ):

• エラー

• 警告

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リの参照先のコンポーネン ト

メ ッセージ
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インシデン トの平均継続時間

このレポートには、 インシデン トの平均継続時間が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および
ワークグループ別に日数で表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートに
は、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録された、 インシデン トが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日フ ィールド ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の開始日。

終了日フ ィールド ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の終了日。

全インシデン ト テーブル インシデン トの総数と平均継続時間 ( 日数 )。

分類テーブル 分類別のインシデン ト数と平均継続時間。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別のインシデン ト数と平均継続時間。

優先度テーブル 優先コード別のインシデン ト数と平均継続時間。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 週間、 月間、 または四半期間
( 適用可能な場合 ) のインシデン トの平均継続時間。
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カテゴリ別インシデン ト

このレポートには、 選択したカテゴ リにあるインシデン トの総数と、 影響別、 優先度別、 および
分類別の詳細ブレークダウンが表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポー
トには、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録された、 インシデン トが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

ド リルダウンカテゴ リ テーブル カテゴ リ別のインシデン ト数。 ド リルアイコンをク
リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに関する情報が表示さ
れます。

インシデン ト テーブル インシデン トの総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リにある、 影響コード別の、 オープン
されたインシデン ト数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リにある、 優先コード別の、 オープン
されたインシデン ト数。

分類テーブル 選択したカテゴ リにある、 分類別の、 オープンされた
インシデン ト数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) のインシデ

ン ト数。
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分類別インシデン ト

このレポートには、 選択した分類に属するインシデン トの総数と、 カテゴ リ別の詳細ブレークダ
ウンが表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択するこ とによ り、 レポートに表示される
インシデン トが、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録されたものに限定されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

インシデン ト テーブル インシデン トの総数。

ド リルダウン分類テーブル 分類別のインシデン ト数。 ド リルアイコンをク リ ッ ク
する と、 特定の分類に関する情報が表示されます。

カテゴ リ テーブル 選択した分類に属する、 カテゴ リ別のインシデン ト
数。

棒グラフ付きタブ領域 選択した分類に属する、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) のインシデン

ト数。
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期限前にクローズされたカテゴリ別インシデン ト

このレポートには、 選択したカテゴ リにある、 期限前にクローズされたインシデン トの総数と、
ク ローズコード別の詳細ブレークダウンが表示されます。 ユーザーは評価期間の開始日と終了日
を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録された、 インシデン トが表示
されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされたインシデン ト
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

期限前にクローズされたインシデン ト数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

ド リルダウンカテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに
関する情報が表示されます。

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにあるク ローズコード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前

にクローズされたインシデン ト数。



76 第 5 章



Help Desk: インシデン ト 77

期限前にクローズされたインシデン ト

このレポートには、 期限前にクローズされたインシデン トの割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先
度別、 およびワークグループ別に表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択するこ とによ
り、 レポートに表示されるインシデン トが、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録されたものに限
定されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされたインシデン ト
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

期限前にクローズされたインシデン ト数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 期限前にクローズされたインシデ

ン ト数。
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最初のコールでクローズされたインシデン ト

このレポートには、 最初のコールでクローズされたインシデン トの割合が、 分類別、 カテゴ リ
別、 優先度別、 およびワークグループ別に表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択する
こ とによ り、 レポートに表示されるインシデン トが、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録された
ものに限定されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされたインシデン ト
テーブル

クローズされたインシデン トの総数

最初のコールでクローズされたインシデン ト数

最初のコールでクローズされた割合

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされた割合

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされた割合

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされた割合

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされたインシデン ト数

• 最初のコールでクローズされた割合

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 最初のコールでクローズされたイ

ンシデン ト数。
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インシデン ト詳細

このレポートには、 ウェアハウスシステムによってレポート作成と処理を行う ために受信され
た、 インシデン ト記録が表示されます。 ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 ま
た、 ユーザーはフ ィルタを設定して選択項目を減らし、 特定のものだけを検索するこ と もできま
す。 主テーブルには限られた数の行 ( デフォルトでは最大 500) が表示され、 下のテーブルには

選択した項目の詳細が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リの選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択したカテゴ リ
にあるものだけに限定します。

分類の選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択した分類に属
するものだけに限定します。

ワークグループの選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択したワークグ
ループのものだけに限定します。

優先度の選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択した優先コー
ドを持つものだけに限定します。

クローズコードの選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択したクローズ
コードを持つものだけに限定します。

影響の選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択した影響を持
つものだけに限定します。

組織の選択 レポートに表示するインシデン ト を、 選択した組織のも
のだけに限定します。

インシデン ト詳細 選択したパラ メータを満たすインシデン トの詳細。 オブ
ジェク ト を選択する と詳細が表示されます。

選択項目の詳細 選択したオブジェク トの詳細。
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クローズコード別のインシデン ト

このレポートには、 選択したカテゴ リにあるインシデン トの総数と、 ク ローズコード別の詳細ブ
レークダウンが表示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択するこ とによ り、 レポートに表
示されるインシデン ト を、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録されたものに限定できます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

ド リルダウンカテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされたインシデン ト数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされたインシデン ト数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに関
する情報が表示されます。

全インシデン ト テーブル 期限前にクローズされたインシデン トの総数

クローズされたインシデン ト数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされたインシデン ト数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにある、 ク ローズコード別の、 ク ロー
ズされたインシデン ト数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前にク

ローズされたインシデン ト数。
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受信したインシデン ト ( 履歴 )

このレポートには、 インシデン トの総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および組織別に表
示されます。 評価期間の開始日と終了日を選択するこ とによ り、 レポートに表示されるインシデ
ン ト を、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録されたものに限定できます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

インシデン ト テーブル オープンされたインシデン トの総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされたインシデン ト数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされたインシデン ト数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされたインシデン ト数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされたインシデン ト数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 オープンされたインシデン トの割

合。
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受信したインシデン ト ( 最近 )

このレポートには、 インシデン トの総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグ
ループ別に表示されます。 評価期間の開始日時と終了日時を選択するこ とによ り、 レポートに表
示されるインシデン ト を、 開始日時以降かつ終了日時よ り前に登録されたものに限定できます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

開始時 評価期間の開始時刻。

終了時 評価期間の終了時刻。

インシデン ト テーブル オープンされたインシデン トの総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされたインシデン ト数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされたインシデン ト数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされたインシデン ト数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされたインシデン ト数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 1 時間ごとまたは 1 日ごと ( 適
用可能な場合 ) の、 オープンされたインシデン ト数。
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6 Help Desk: 問題

管理

• 設定と ロギングレポート

問題

• 問題の平均継続時間

• カテゴ リ別問題

• 分類別問題

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別問題

• 期限までにクローズされた問題

• 最初のコールでクローズされた問題

• 問題詳細

• ク ローズコード別問題

• 受信した問題 ( 履歴 )

• 受信した問題 ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用したレポートのスケジュール設定の詳細は、 付録 B 「レポートの

スケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートには、 Service Desk レポート機能のデータインポートに関連する設定情報が表示

されます。 このレポートでは、 レポートパッ クの内部プロシージャについて、 それらの最新のロ
グテーブルエン ト リが一覧表示されます。 レポートの最新エン ト リ数は 200 に制限されていま

す。

フ ィールド 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン :

• エラー

• 警告

• 情報

( または任意の組み合わせ )

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リの参照先のコンポーネン ト

メ ッセージ
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問題の平均継続時間

このレポートには、 問題の平均継続時間が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグ
ループ別に日数で表示されます。 

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日フ ィールド 評価期間の開始。

終了日フ ィールド 評価期間の終了。

全問題テーブル 問題の総数と平均継続時間 ( 日数 )。

分類テーブル 分類別の問題数と平均継続時間。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の問題数と平均継続時間。

優先度テーブル 優先コード別の問題数と平均継続時間。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 週間、 月間、 または四半期間
( 適用可能な場合 ) の問題の平均継続時間。
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カテゴリ別問題

このレポートには、 選択したカテゴ リにある問題の総数と、 影響別、 優先度別、 および分類別の
詳細ブレークダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日フ ィールド 評価期間の開始。

終了日フ ィールド 評価期間の終了。

ド リルダウンカテゴ リ
テーブル

カテゴ リ別の問題数。 ド リルアイコンをク リ ッ クする
と、 特定のカテゴ リに関する情報が表示されます。

全問題テーブル 問題の総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リにある、 影響コード別の、 オープン
された問題数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リにある、 優先コード別の、 オープン
された問題数。

分類テーブル 選択したカテゴ リにある、 分類コード別の、 オープン
された問題数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の問題数。
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分類別問題

このレポートには、 選択した分類に属する問題の総数と、 カテゴ リ別の詳細ブレークダウンが表
示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日フ ィールド ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の開始日。

終了日フ ィールド ド ロ ップダウン リ ス ト 。 評価期間の終了日。

問題テーブル 問題の総数。

ド リルダウン分類テーブル 分類別の問題数。 ド リルアイコンをク リ ッ クする と、
特定の分類に関する情報が表示されます。

カテゴ リ テーブル 選択した分類に属する、 カテゴ リ別の問題数。

棒グラフ付きタブ領域 選択した分類に属する、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の問題数。
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期限前にクローズされたカテゴリ別問題

このレポートには、 選択したカテゴ リにある、 期限前にクローズされた問題の割合と、 クローズ
コード別の詳細ブレークダウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた問題テーブル クローズされた問題の総数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

ド リルダウンカテゴ リ
テーブル

カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リ
に関する情報が表示されます。

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにあるク ローズコード別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前

にクローズされた問題数。
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期限前にクローズされた問題

このレポートには、 期限前にクローズされた問題の割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 お
よびワークグループ別に表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた問題テーブル クローズされた問題の総数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 期限前にクローズされた問題数。
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最初のコールでクローズされた問題

このレポートには、 最初のコールでクローズされた問題の割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度
別、 およびワークグループ別に表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた問題テーブル クローズされた問題の総数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされた割合

分類テーブル 分類別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされた割合

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

最初のコールでクローズされた問題数

最初のコールでクローズされた割合

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた問題数

• 最初のコールでクローズされた問題数

• 最初のコールでクローズされた割合

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた問題数

• 最初のコールでクローズされた問題数

• 最初のコールでクローズされた割合

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 最初のコールでクローズされた問

題数。
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問題詳細

このレポートには、 ウェアハウスシステムによってレポート作成と処理を行う ために受信され
た、 問題記録が表示されます。 

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 また、 ユーザーはフ ィルタを設定して選択
項目を減らし、 特定のものだけを検索するこ と もできます。 主テーブルには限られた数の行 ( デ
フォルトでは最大 500) が表示され、 下のテーブルには選択した項目の詳細が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リの選択 レポートがカテゴ リに限定されます。

分類の選択 レポートが分類に限定されます。

ワークグループの選択 レポートがワークグループに限定されます。

優先度の選択 レポートが優先コードに限定されます。

クローズコードの選択 レポートがク ローズコードに限定されます。

影響の選択 レポートが影響に限定されます。

組織の選択 レポートが組織に限定されます。

問題詳細 選択したパラ メータを満たす問題の詳細。 オブジェク
ト を選択する と詳細が表示されます。

選択項目の詳細 選択したオブジェク トの詳細。
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クローズコード別の問題

このレポートには、 選択したカテゴ リにある問題の総数と、 ク ローズコード別の詳細ブレークダ
ウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

ド リルダウンカテゴ リ
テーブル

カテゴ リ別 :

ク ローズされた問題数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた問題数

ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ リに
関する情報が表示されます。

全問題テーブル クローズされた問題の総数

期限前にクローズされた問題数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた問題数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにある、 ク ローズコード別の問題
数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前

にクローズされた問題数。
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受信した問題 ( 履歴 )

このレポートには、 問題の総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および組織別に表示されま
す。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

問題テーブル オープンされた問題の総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされた問題数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされた問題数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされた問題数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされた問題数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 週間、 月間、 または四半期間
( 適用可能な場合 ) の、 オープンされた問題の割合。
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受信した問題 ( 最近 )

このレポートには、 問題の総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグループ別に
表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日時と終了日時を選択します。 レポートには、 開始日時以降かつ終了
日時よ り前に登録された、 問題が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウン 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

開始時 評価期間の開始時刻。

終了時 評価期間の終了時刻。

問題テーブル オープンされた問題の総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされた問題数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされた問題数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされた問題数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされた問題数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 1 時間ごとまたは 1 日ごと ( 適
用可能な場合 ) の、 オープンされた問題数。
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7 変更管理レポート

管理

• 設定と ロギングレポート

変更管理

• 変更の平均継続時間

• カテゴ リ別変更

• 分類別変更

• 期限前にクローズされたカテゴ リ別変更

• 期限までにクローズされた変更

• 最初のコールでクローズされた変更

• 変更詳細

• ク ローズコード別変更

• 受信した変更 ( 履歴 )

• 受信した変更 ( 最近 )

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用したレポートのスケジュール設定の詳細は、 付録 B 「レポートの

スケジュール設定」 を参照して ください。



112 第 7 章

設定とロギング

このレポートには、 Service Desk レポート機能のデータインポートに関連する設定情報が表示

されます。 このレポートでは、 レポートパッ クの内部プロシージャについて、 それらの最新のロ
グテーブルエン ト リが一覧表示されます。 レポートの最新エン ト リ数は 200 に制限されていま

す。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ ):

• エラー

• 警告

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リの参照先のコンポーネン ト

メ ッセージ
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変更の平均継続時間

このレポートには、 変更の総数と変更の平均継続時間が日数で表示されます。 これらの統計情報
は、 分類別、 カテゴ リ別、 優先コード別、 およびワークグループ別に表示できます。 評価期間の
開始日と終了日を選択する と、 レポートには、 開始日から終了日までに登録された変更が表示さ
れます。 レポートの下にある棒グラフには、 変更の継続時間が週ごと、 月ごと、 および四半期ご
とに、 どのよ うに変化したのかが表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

全変更テーブル 変更の総数と平均継続時間 ( 日数 )。

分類テーブル 分類別の変更数と平均継続時間。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の変更数と平均継続時間。

優先度テーブル 優先コード別の変更数と平均継続時間。

棒グラフ付きタブ領域 週間、 月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) にお

ける、 変更の平均継続時間。
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カテゴリ別変更

このレポートには、 選択したカテゴ リにある変更の総数と、 影響別、 優先度別、 および分類別の
詳細ブレークダウンが表示されます。

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録さ
れた、 変更が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の変更数。 ド リルアイコンをク リ ッ クする
と、 特定のカテゴ リに関する情報が表示されます。

全変更テーブル 変更の総数。

影響テーブル 選択したカテゴ リにある、 影響コード別の、 オープン
された変更数。

優先度テーブル 選択したカテゴ リにある、 優先コード別の、 オープン
された変更数。

分類テーブル 選択したカテゴ リにある、 分類コード別の、 オープン
された変更数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の変更数。



116 第 7 章



変更管理レポート 117

分類別変更

このレポートには、 選択した分類別の変更の総数と、 カテゴ リ別の詳細ブレークダウンが表示さ
れます。 

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録さ
れた、 変更が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

変更テーブル 変更の総数。

分類テーブル 分類別の変更数。 ド リルアイコンをク リ ッ クする と、
特定の分類に関する情報が表示されます。

カテゴ リ テーブル 選択した分類に属する、 カテゴ リ別の変更数。

棒グラフ付きタブ領域 選択した分類に属する、 評価期間内における週間、 月
間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の変更数。
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期限前にクローズされたカテゴリ別変更

このレポートには、 選択したカテゴ リにある、 期限前にクローズされた変更の割合と、 クローズ
コード別の詳細ブレークダウンが表示されます。

評価期間の開始日と終了日を選択する と、 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り前に登録さ
れた、 変更が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた変更テーブル クローズされた変更の総数

期限前にクローズされた変更数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

• ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ
リに関する情報が表示されます。

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにあるク ローズコード別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リにある、 評価期間内における週間、
月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期限前

にクローズされた変更数。
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期限前にクローズされた変更

このレポートには、 期限前にクローズされた変更の割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 お
よびワークグループ別に表示されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた変更テーブル クローズされた変更の総数

期限前にクローズされた変更数

期限前にクローズされた割合

期限後にクローズされた数

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限前にクローズされた割合

• 期限後にクローズされた数

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 期限前にクローズされた変更数。
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最初のコールでクローズされた変更

このレポートには、 最初のコールでクローズされた変更の割合が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度
別、 およびワークグループ別に表示されます。 

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

• 最初のコールでクローズされた変更数 ( 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグ

ループ別 )

• 選択した期間内にオープンされた変更の総数

• 最初のコールでクローズされた総数

• 最初のコールでクローズされた割合

• 最初のコールでクローズされたすべての変更の、 週ごと、 月ごと、 および四半期ごとのグラ
フ

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

クローズされた変更テーブル クローズされた変更の総数

最初のコールでクローズされた変更数

最初のコールでクローズされた割合

分類テーブル 分類別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた割合

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた割合

優先度テーブル 優先コード別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた割合

組織テーブル 組織別 :

• ク ローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた変更数

• 最初のコールでクローズされた割合

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半期間 ( 適
用可能な場合 ) の、 最初のコールでクローズされた変

更数。
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変更詳細

このレポートには、 ウェアハウスシステムによってレポート作成と処理を行う ために受信され
た、 変更記録が表示されます。 使用できるのは最近の変更のみです。 

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 また、 ユーザーはフ ィルタを設定して選択
項目を減らし、 特定のものだけを検索するこ と もできます。 主テーブルには限られた数の行 ( デ
フォルトでは 50) が表示され、 下のテーブルには選択した項目の詳細が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リの選択 レポートに表示する変更を、 選択したカテゴ リにある
ものだけに限定します。

分類の選択 レポートに表示する変更を、 選択した分類に属するも
のだけに限定します。

ワークグループの選択 レポートに表示する変更を、 選択したワークグループ
のものだけに限定します。

優先度の選択 レポートに表示する変更を、 選択した優先コードを持
つものだけに限定します。

クローズコードの選択 レポートに表示する変更を、 選択したクローズコード
を持つものだけに限定します。

影響の選択 レポートに表示する変更を、 選択した影響を持つもの
だけに限定します。

組織の選択 レポートに表示する変更を、 選択した組織のものだけ
に限定します。

変更詳細 選択したパラ メータを満たす変更の詳細。 オブジェク
ト を選択する と詳細が表示されます。

選択項目の詳細 選択したオブジェク トの詳細。
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クローズコード別の変更

このレポートには、 選択したカテゴ リにある変更の総数と、 ク ローズコード別の詳細ブレークダ
ウンが表示されます。

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 変更が表示されます。

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別 :

• 変更数

• 期限前にクローズされた変更数

• 期限までにクローズされた割合

• 期限後にクローズされた変更数

• ド リルアイコンをク リ ッ クする と、 特定のカテゴ
リに関する情報が表示されます。

全変更テーブル 変更の総数

期限前にクローズされた変更数

期限までにクローズされた割合

期限後にクローズされた変更数

クローズコードテーブル 選択したカテゴ リにある、 ク ローズコード別の変更
数。

棒グラフ付きタブ領域 選択したカテゴ リに対応する、 評価期間内における週
間、 月間、 または四半期間 ( 適用可能な場合 ) の、 期

限前にクローズされた変更数。
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受信した変更 ( 履歴 )

このレポートには、 変更の総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 および組織別に表示されま
す。 

ユーザーは評価期間の開始日と終了日を選択します。 レポートには、 開始日以降かつ終了日よ り
前に登録された、 変更が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

変更テーブル オープンされた変更の総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされた変更数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされた変更数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされた変更数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされた変更数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における週間、 月間、 または四半
期間 ( 適用可能な場合 ) の、 オープンされた変

更の割合。



130 第 7 章



変更管理レポート 131

受信した変更 ( 最近 )

このレポートには、 変更の総数が、 分類別、 カテゴ リ別、 優先度別、 およびワークグループ別に
表示されます。 評価期間の開始日時と終了日時を選択を選択する と、 レポートには、 開始日時以
降かつ終了日時よ り前に登録された、 変更が表示されます。 

フ ィールド / ドロップダウンリス ト 説明

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

開始時 評価期間の開始時刻。

終了時 評価期間の終了時刻。

変更テーブル オープンされた変更の総数。

分類テーブル 分類別の、 オープンされた変更数。

カテゴ リ テーブル カテゴ リ別の、 オープンされた変更数。

優先度テーブル 優先コード別の、 オープンされた変更数。

組織テーブル 組織別の、 オープンされた変更数。

棒グラフ付きタブ領域 評価期間内における、 1 時間ごと または 1 日ごと ( 適
用可能な場合 ) の、 オープンされた変更数。
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8 SLM レポート

管理

• 設定と ロギングレポート

顧客ビジネスマネージャのレポート

• 顧客ビジネスマネージャの SLA 概要

• 顧客ビジネスマネージャの SLA 詳細

• 顧客ビジネスマネージャのサービス詳細

• 顧客ビジネスマネージャの SLO 詳細

顧客関係マネージャのレポート

• 顧客関係マネージャの SLA 概要

• 顧客関係マネージャの SLA 詳細

• 顧客関係マネージャのサービス詳細

• 顧客関係マネージャの SLO 詳細

サービスマネージャのレポート

• サービスマネージャのサービス概要

• サービスマネージャのサービス詳細

• サービスマネージャの構成アイテム詳細

レポートのスケジュール設定

Web アクセスサーバーを使用したレポートのスケジュール設定の詳細は、 付録 B 「レポートの

スケジュール設定」 を参照して ください。
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設定とロギング

このレポートには、 SLM Report Pack のデータインポートに関連する設定情報が表示されます。

このレポート を使用して、 レポートパッ クの内部プロシージャについて、 それらの最新のログ
テーブルエン ト リの一覧を参照します。 レポートの最新エン ト リ数は 200 に制限されています。

フ ィールド / ドロップダウン 説明

現在のログレベル オプシ ョ ン (1 つまたは任意の組み合わせ ):

• エラー

• 警告

• 情報

ログエン ト リ ログエン ト リが作成された時刻

ログエン ト リの参照先のコンポーネン ト

メ ッセージ
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顧客ビジネスマネージャの SLA 概要

このレポートでは、 特定のレポート間隔における、 対象のユーザーに関連する、 すべてのサービ
スレベルアグ リーメン トの概要情報が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA ( リ ンク付き ) 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ リー
メン トの一覧。 CRM を指定しない場合は、 すべてのサー

ビスレベルアグ リーメン ト。 

リ ンク : 顧客ビジネスマネージャの SLA 詳細

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル この契約のサービスレベル。

現在のステータス 契約のステータス。 緑 ( 目標を遵守している場合 ) または

赤 ( 目標を遵守していない場合 )。

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

関連するサービスの詳細が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス 選択した SLA の評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

最新ステータス 選択した評価期間における最新遵守性ステータス ( 遵守ま

たは違反 )。

最新ステータスの日付 最新遵守性ステータスが計算された日。

サービスおよびサービスレベル目標

サービス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

遵守性 SLO サービスに関連するサービス メ ト リ ッ ク。

達成された遵守性 選択した評価期間においてサービス メ ト リ ッ クによって
達成された遵守性値。

遵守性目標 サービス メ ト リ ッ クの遵守性違反しきい値。

遵守性ステータス 選択した評価期間におけるサービス メ ト リ ッ クの遵守性
ステータス ( 遵守または違反 )。
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顧客ビジネスマネージャの SLA 詳細

このレポートでは、 特定のレポート間隔における、 特定のサービスレベルアグ リーメン トの遵守
性ステータスの詳細が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA ( リ ンク付き ) 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ リー
メン トの一覧。 CRM を指定しない場合は、 すべてのサー

ビスレベルアグ リーメン ト。 

リ ンク : 顧客ビジネスマネージャの SLO 詳細

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル SLA のサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間における SLA のステータス。 緑 ( 遵守 )
または赤 ( 違反 )。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス 選択した SLA の評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新ステータス 選択した評価期間における、 選択した SLA の最新遵守性

ステータス。

最新ステータスの日付 ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの最新
遵守性ステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新遵
守性ステータス。

最新ステータスの日付 選択した評価期間において最新ステータスが計算された
日。
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サービス遵守性ステータス分
布

評価期間中の各日について、 違反ステータス と遵守性ス
テータスの比率を示す棒グラフ。

サービスインフラス ト ラ ク
チャ可用性ステータス分布

評価期間中の各日について、 達成、 非達成、 および未計
算の比率を示す棒グラフ。

フ ィールド 説明
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顧客ビジネスマネージャのサービス詳細

このレポートでは、 特定のサービスに関連するサービス メ ト リ ッ クステータスの詳細が提供され
ます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ
リーメン ト。 CRM を指定しない場合は、 すべての

サービスレベルアグ リーメン ト 。

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

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

( 違反 )。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサー
ビスレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されま
す。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トの評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新ステータス ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの、
選択した評価期間における最新遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの最
新遵守性ステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新
遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 選択した評価期間において最新ステータスが計算され
た日。

現在のサービスのサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前。

最新の遵守性 サービス メ ト リ ッ クの最新遵守性ステータス。
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最新の日付 サービス メ ト リ ッ クの最新ステータスが計算された日
時。

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

メ ト リ ッ ク値 ド リルダウンしたサービス メ ト リ ッ クの、 時間に対す
る最大メ ト リ ッ ク値、 最小メ ト リ ッ ク値、 および遵守
性メ ト リ ッ ク値のグラフ表示。

フ ィールド 説明
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顧客ビジネスマネージャの SLO 詳細

このレポートでは、 サービスに関連するサービスレベル目標の情報が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ
リーメン トの一覧。 CRM を指定しない場合は、 すべ

てのサービスレベルアグ リーメン ト 。

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

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

( 違反 )。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサー
ビスレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されま
す。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トの評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新ステータス ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの、
選択した評価期間における最新遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 最新ステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新
遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 選択した評価期間において最新ステータスが計算され
た日。

現在のサービスのサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前。

遵守性ステータス サービス メ ト リ ッ クの遵守性ステータス。
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カテゴ リ サービス メ ト リ ッ クのカテゴ リ。 標準、 集計済み、 ま
たはインフラス ト ラ クチャ。

達成された遵守性 サービス メ ト リ ッ クによって達成された、 集計済み遵
守性値。

目標遵守性 サービス メ ト リ ッ クの遵守性違反しきい値。

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

サービス メ ト リ ッ ク遵守性パーセンテージ分布

サービス メ ト リ ッ ク遵守性
パーセンテージ分布

評価期間中の各日について、 遵守性の割合を示すグラ
フ。

フ ィールド 説明
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顧客関係マネージャの SLA 概要

このレポートでは、 特定のレポート間隔における、 対象のユーザーに関連する、 すべてのサービ
スレベルアグ リーメン トの概要情報が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA ( リ ンク付き ) 顧客ビジネスマネージャに関連するサービスレベルアグ
リーメン トの一覧。 CBM を指定しない場合は、 すべて

のサービスレベルアグ リーメン ト。 

リ ンク : 顧客関係マネージャの SLA 詳細

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間におけるサービスレベルアグ リーメン ト
のステータス。 遵守、 危険、 または違反。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステー
タス。 遵守、 危険、 または違反。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トの評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始日。

終了日 評価期間の終了日。

最新ステータス 選択した評価期間における最新ステータス。 遵守、 危
険、 または違反。

最新ステータスの日付 最新ステータスが計算された日。

サービスおよびサービスレベル目標

サービス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

遵守性 SLO サービスに関連するサービス メ ト リ ッ ク。

遵守性目標 サービス メ ト リ ッ クの遵守性違反しきい値。

達成された遵守性 選択した評価期間においてサービス メ ト リ ッ クによって
達成された遵守性値。

遵守性ステータス 選択した評価期間におけるサービス メ ト リ ッ クのステー
タス。 遵守、 危険、 または違反。
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顧客関係マネージャの SLA 詳細

このレポートでは、 特定のレポート間隔における、 特定のサービスレベルアグ リーメン トの遵守
性ステータスの詳細が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA ( リ ンク付き ) 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ リー
メン トの一覧。 CRM を指定しない場合は、 すべての

サービスレベルアグ リーメン ト 。 

リ ンク : 顧客関係マネージャの SLO 詳細

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間におけるサービスレベルアグ リーメン ト
のステータス。 遵守、 危険、 または違反。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステー
タス。 遵守、 危険、 または違反。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トの評価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新ステータス 選択した評価期間における最新ステータス。

最新ステータスの日付 最新ステータスが計算された日時。

サービス

サービス ( 選択ボッ クス ) サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新遵
守性ステータス。
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最新ステータスの日付 選択した評価期間において最新ステータスが計算された
日。

サービス遵守性ステータス
分布

評価期間中の各日について、 遵守、 危険、 および違反の
比率を示す棒グラフ。

サービスインフラス ト ラ ク
チャ可用性ステータス分布

評価期間中の各日について、 達成、 非達成、 および未計
算の可用性の比率を示す棒グラフ。

フ ィールド 説明
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顧客関係マネージャのサービス詳細

このレポートでは、 特定のサービスに関連するサービス メ ト リ ッ クステータスの詳細が提供され
ます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA 顧客関係マネージャに関連するサービスレベルアグ
リーメン トの一覧 ( 顧客関係マネージャを指定した場

合 )、 またはすべてのサービスレベルアグ リーメン ト

の一覧 ( 顧客関係マネージャを指定しない場合 )。

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間におけるサービスレベルアグ リーメン
トの遵守性ステータス ( 遵守、 危険、 または違反 )。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測される遵守
性ステータス ( 遵守、 危険、 または違反 )。

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されま
す。

評価期間

評価期間 ( 選択ボッ クス ) ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの評
価期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 選択した評価期間の開始日。

終了日 選択した評価期間の終了日。

最新ステータス ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの、
選択した評価期間における最新遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの最
新遵守性ステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新
遵守性ステータス。

最新ステータスの日付 選択した評価期間において最新遵守性ステータスが計
算された日。
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現在のサービスのサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前。

最新の遵守性 サービス メ ト リ ッ クの最新遵守性ステータス。

最新の日付 サービス メ ト リ ッ クの最新遵守性ステータスが計算さ
れた日時。

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

メ ト リ ッ ク値 ド リルダウンしたサービス メ ト リ ッ クの、 時間に対す
る最大メ ト リ ッ ク値、 最小メ ト リ ッ ク値、 および遵守
性メ ト リ ッ ク値のグラフ表示。

フ ィールド 説明
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顧客関係マネージャの SLO 詳細

このレポートでは、 サービスに関連するサービスレベル目標の情報が提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブ SLA リ ス ト

SLA ( リ ンク付き ) 顧客ビジネスマネージャに関連するサービスレベルアグ
リーメン トの一覧。 CBM を指定しない場合は、 すべて

のサービスレベルアグ リーメン ト。 

リ ンク : 顧客関係マネージャの SLA 詳細

CRM サービスレベルアグ リーメン トに関連する顧客関係マ
ネージャ。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トのサービスレベル。

現在のステータス 現在の評価期間におけるサービスレベルアグ リーメン ト
のステータス。 遵守、 危険、 または違反。

予測ステータス 現在の評価期間の終了時に到達する と予測されるステー
タス。 遵守、 危険、 または違反。

ド リルダウン ド リルダウンアイコンをク リ ッ クする と、 特定のサービ
スレベルアグ リーメン トに関する情報が表示されます。

評価期間

選択ボッ クス ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの評価
期間。

現在の期間の SLA サマ リー

開始日 評価期間の開始。

終了日 評価期間の終了。

最新ステータス 選択した評価期間におけるサービスレベルアグ リーメン
トの最新ステータス。

最新ステータスの日付 ド リルダウンしたサービスレベルアグ リーメン トの最新
遵守性ステータスが計算された日時。

サービス

選択ボッ クス サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービス。

現在の期間のサービスサマリー

説明 選択したサービスの説明。

最新遵守性ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新遵
守性ステータス。

最新目標ステータス 選択した評価期間における、 選択したサービスの最新目
標ステータス。

最新ステータスの日付 最新ステータスが計算された日。
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現在のサービスのサービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

名前 サービス メ ト リ ッ クの名前。

遵守性ステータス サービス メ ト リ ッ クの遵守性ステータス。

カテゴ リ サービス メ ト リ ッ クのカテゴ リ ( 標準、 集計済み、 また

はインフラスト ラクチャ )。

達成された遵守性 サービス メ ト リ ッ クによって達成された、 集計済み遵守
性値。

目標遵守性 サービス メ ト リ ッ クの遵守性違反しきい値。

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

サービス メ ト リ ッ ク遵守性パーセンテージ

参照 遵守性しきい値の名前

目標 遵守性しきい値の目標しきい値と演算子。

重要度 遵守性しきい値の重要度。

サービス メ ト リ ッ ク遵守性パーセンテージ分布

サービス メ ト リ ッ ク遵守性
パーセンテージ分布

選択した評価期間において達成された遵守性値のグラフ
表示。

フ ィールド 説明
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サービスマネージャのサービス概要

このレポートでは、 対象のユーザーによって管理されているすべてのサービスの一覧が、 サマ
リー情報と と もに提供されます。

フ ィールド 説明

アクティブなサービス一覧

サービス サービスの名前。 サービスをク リ ッ クする と、 サービ
ス詳細レポート ( サービスマネージャ ) にリ ンク しま

す。

説明 サービスの説明。

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ。

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

関連 SLA ( 選択ボッ クス ) ド リルダウンしたサービスに関連するサービスレベル
アグ リーメン ト 。

関連サービス遵守性ステータス

最終遵守性ステータス サービスの最後の既知の遵守性ステータス ( 遵守、 危

険、 違反 ) を信号機表示で示すインジケータ と、 ス

テータスが計算された日時。

最終予測遵守性ステータス サービスの最後の既知の予測遵守性ステータス ( 遵守、

危険、 違反 ) を信号機表示で示すインジケータ と、 ス

テータスが計算された日時。

サービス可用性ステータス分布

期間選択ボッ クス 達成、 非達成、 未計算の各セクシ ョ ンについて、 選択
した期間に応じてサービスの可用性を示す以下のグラ
フの期間。 分単位、 時単位、 または日単位でのグラフ
表示を選択できます。 サービス時間スケジュールに
従ってサービスの状態が 「サービス停止」 になってい
る間の期間は、 棒グラフの中で暗い領域と して表示さ
れます。

5 分毎のサービスの可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 2 時間に、 現時点

までの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの編

集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 5 分間

隔でのサービスの可用性。

時間毎のサービス可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 日に、 今日のこ

れまでの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの

編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1 時

間間隔でのサービスの可用性。

日毎のサービス可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 か月に、 今月の

これまでの経過日時を加えた期間 )、 または [ グラフ

の編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1
日間隔でのサービスの可用性。
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サービスマネージャのサービス詳細

このレポートでは、 支援サービス と構成アイテムについて、 それらの一覧およびそれらへのリ ン
クが提供されます。 また、 選択したサービスのサービス メ ト リ ッ クに関する情報も提供されま
す。

フ ィールド 説明

サービス情報

サービス サービスの名前。

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ。

最終可用性 ... サービスに対して計算された最終可用性。

... 対象 SLA サービスに関連するサービスレベルアグ リーメン ト 。

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

支援サービス リ ス ト

サービス 下位サービスの名前。

サービスマネージャ サービスに割り当てられたサービスマネージャ。

最終可用性ステータス サービスに対して計算された最終可用性。

支援構成アイテム リ ス ト

構成アイテム 下位構成アイテムの名前。

最終可用性ステータス CI に対して計算された最終可用性。

サービス メ ト リ ッ ク リ ス ト

メ ト リ ッ ク名 メ ト リ ッ クの名前。

説明 メ ト リ ッ クの説明。

単位 メ ト リ ッ クデータ値の単位。

カテゴ リ メ ト リ ッ クのカテゴ リ ( 標準など )。

メ ト リ ッ ク値分布

5 分毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 2 時間に、 現時点

までの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの編

集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 5 分間

隔でのメ ト リ ッ ク値。

時間毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 日に、 今日のこ

れまでの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの

編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1 時

間間隔でのメ ト リ ッ ク値。
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日毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 か月に、 今月の

これまでの経過日時を加えた期間 )、 または [ グラフ

の編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1
日間隔でのメ ト リ ッ ク値。

フ ィールド 説明
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サービスマネージャの構成アイテム詳細

このレポートでは、 対象の構成アイテムに関する詳細情報が提供されます。 通常、 対象のユー
ザーは、 顧客関係マネージャのサービス詳細レポートから このレポートにリ ンク します。

フ ィールド 説明

構成アイテム情報

名前 構成アイテムの名前。

最終可用性 ... 構成アイテムに対して計算された最終可用性ステータ
ス。

... 対象 SLA 構成アイテムに関連するサービスレベルアグ リーメン
ト 。

サービスレベル サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービスレ
ベル。

顧客 サービスレベルアグ リーメン トに関連するサービスの
受益者。

ド リルダウン ド リルダウンボタンをク リ ッ クする と、 構成アイテム
とサービスレベルアグ リーメン トの特定の組み合わせ
に関する情報が表示されます。

構成アイテム可用性分布

5 分毎の CI 可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 2 時間に、 現時点

までの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの編

集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 5 分間

隔での CI の可用性。

時間毎の CI 可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 日に、 今日のこ

れまでの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの

編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1 時

間間隔での CI の可用性。

日毎の CI 可用性 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 か月に、 今月の

これまでの経過日時を加えた期間 )、 または [ グラフ

の編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1
日間隔での CI の可用性。

構成アイテムのメ ト リ ッ ク一覧

メ ト リ ッ ク名 メ ト リ ッ クの名前。

メ ト リ ッ ク単位 メ ト リ ッ クデータ値の単位。

メ ト リ ッ ク値分布
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5 分毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 2 時間に、 現時点

までの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの編

集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 5 分間

隔でのメ ト リ ッ ク値。

時間毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 日に、 今日のこ

れまでの経過時間を加えた期間 )、 または [ グラフの

編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1 時

間間隔でのメ ト リ ッ ク値。

日毎のメ ト リ ッ ク値 デフォルトの期間 ( 最後に経過した 1 か月に、 今月の

これまでの経過日時を加えた期間 )、 または [ グラフ

の編集 ] ボタンを使用して指定した期間における、 1
日間隔でのメ ト リ ッ ク値。

フ ィールド 説明
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9 SD45 データパイプのト ラブルシューテ ィ

ング

本章では、 次の項目について説明します。

• インス トールに関する問題のト ラブルシューティング

• ビューが作成されたこ との確認

• データが収集されているこ との確認

インストールに関する問題

一方または両方の SD45 データパイプのインス トール中に問題が生じた場合、 Service Desk 4.5
データベースへの接続に失敗しているこ とが、 最も可能性が高い原因と して考えられます。 

次の 2 つのログでエラーを調べます。

{DPIPE_HOME}/log/report_*.log 

{DPIPE_HOME}/log/trend.log

{DPIPE_HOME}/data/ ディレク ト リの Serverfile.txt に問題がある場合、 trend.log には次のエ

ラーが記録されます。 

2006-05-02 13:56:15:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc_launch,,DEF_ERROR,6084,6012,0,"The following command exited with 
code 1: C:/OVPI/jre/bin/java  -classpath "C:/OVPI/lib/SD.jar;C:/OVPI/lib/pidb.jar;C:/OVPI/
lib/jconn2d.jar;C:/OVPI/lib/classes12.jar;C:/OVPI/lib/Opta2000.jar;" SD C:/OVPI c change"

2006-05-02 13:56:15:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc,,DEF_ERROR,6012,5708,0,"Child terminated with exit code 1"

2006-05-02 13:56:16:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc_launch,,DEF_ERROR,4688,6336,0,"The following command exited with 
code 1: C:/OVPI/jre/bin/java  -classpath "C:/OVPI/lib/SD.jar;C:/OVPI/lib/pidb.jar;C:/OVPI/
lib/jconn2d.jar;C:/OVPI/lib/classes12.jar;C:/OVPI/lib/Opta2000.jar;" SD C:/OVPI c help"

2006-05-02 13:56:16:000,India Standard 
Time,+05:30,trend_proc,,DEF_ERROR,6336,6020,0,"Child terminated with exit code 1"

一方または両方のデータパイプで Service Desk 4.5 データベースに接続できない場合、

trend.log には次のエラーが記録されます。

2006-05-03 15:33:20:843,GMT+05:30 Standard, 05:30 , , , ERROR, 0, 0, 0, Io exception: The 
Network Adapter could not establish the connection [ErrorCode:17002]
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ビューが作成されたか

SD45 データパイプをインス トールする と、 データベースビューが作成されます。 ビューが正常

に作成されたこ とを確認するには、 次の手順を実行します。

1 Service Desk 4.5 データベースにログインします。

2 SQL プロンプ トで次のコマンドを実行します。

Oracle:

• desc ITSM_INCIDENTS_V

• desc ITSM_PROBLEMS_V

• desc ITSM_SERVICECALLS_V

• desc ITSM_CHANGES_V

MS SQL:

• sp_help ITSM_INCIDENTS_V

• sp_help ITSM_PROBLEMS_V

• sp_help ITSM_SERVICECALLS_V

• sp_help ITSM_CHANGES_V

ビューが作成された場合は、 Service Desk データベースで各ビューの説明が表示されます。

ビューの作成が失敗する場合に考えられる原因

ビューが作成されなかった場合は、 Service Desk データベースを外部データベース と して認識

するよ う OVPI を設定しよ う と した際に誤りがあったと考えられます。 第 2 章で説明したよ う

に、 データベース接続情報ウ ィンド ウで入力に誤りがある と、 接続に失敗し、 ビューを作成する
こ とができません。

次のこ とを確認します。

1 Serverfile.txt ファ イルが {DPIPE_HOME}/data/ ディ レク ト リにあ り、 このファ イル内のエ

ン ト リが正しいか調べます。 

2 trend.log にインス トールのエラーがないか調べます。

3 データパイプをインス トールする際は、 Service Desk サーバーが稼動している必要があ り ま

す。 そこで、 データパイプをインス トールする直前に、 管理コンソールの [ 接続テス ト ] ボ
タンをク リ ッ ク して、 データベースへの接続を確認します。

4 自分のユーザー名がビューの作成権限を持っていなければ、 ビューを作成するこ とができま
せん。 自分のユーザー名に十分な権限が許可されていたかど うか確かめます。 次のコマンド
を OVPI システムのコマンドプロンプ トで実行します。

Windows:

{DPIPE_HOME}¥jre¥bin¥java -classpath 
“{DPIPE_HOME}¥lib¥SD.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥pidb.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥jconn2d.jar;{DPI
PE_HOME}¥lib¥classes12.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥Opta2000.jar;” SD {DPIPE_HOME} c change

および
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{DPIPE_HOME}¥jre¥bin¥java -classpath 
“{DPIPE_HOME}¥lib¥SD.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥pidb.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥jconn2d.jar;{DPI
PE_HOME}¥lib¥classes12.jar;{DPIPE_HOME}¥lib¥Opta2000.jar;” SD {DPIPE_HOME} c help

UNIX:

{DPIPE_HOME}/jre/bin/java -classpath “{DPIPE_HOME}/lib/SD.jar:{DPIPE_HOME}/lib/
pidb.jar:{DPIPE_HOME}/lib/jconn2d.jar:{DPIPE_HOME}/lib/classes12.jar:{DPIPE_HOME}/
lib/Opta2000.jar:” SD {DPIPE_HOME} c change

および

{DPIPE_HOME}/jre/bin/java -classpath “{DPIPE_HOME}/lib/SD.jar:{DPIPE_HOME}/lib/
pidb.jar:{DPIPE_HOME}/lib/jconn2d.jar:{DPIPE_HOME}/lib/classes12.jar:{DPIPE_HOME}/
lib/Opta2000.jar:” SD {DPIPE_HOME} c help

権限が正し くなかった場合は、 コマンドプロンプ トに次のエラーが表示されます。

Message   : ORA-01031: insufficient privileges

SQLState  : 42000

ErrorCode : 1031

ビューを手動で作成する方法

ビューを手動で作成するには、 次の手順を実行します。

1 Service Desk 4.5 データベースを外部データベース と して認識するよ う OVPI を設定しま

す。

2 インス トール前に行うその他の作業を実行します。 

3 コマンドプロンプ トで次のコマンドを実行します。

{DPIPE_HOME}/bin/perl {DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/
SrvDsk_ChangeManagement45_DP.ap/Launch_Create.pl

{DPIPE_HOME}/bin/perl {DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_HelpDesk45_DP.ap/
Launch_Create.pl

データが収集されているか

過去 3 日間に発生したインシデン ト、 問題、 サービスコール、 または変更項目に関するデータの

収集によって、 レポートパッ ク側に次のテーブルが生成されます。

• RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE

• RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE

• RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE

• RSERVD_CHANGES_DATAPIPE 

データの収集が期待どおりに発生していれば、 各テーブルごとに収集されたデータの行数を知る
こ とができます。 次の手順を実行します。

1 OVPI にログインします。

2 SQL プロンプ トで次のクエ リ を実行します。
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• select count(*) from RSERVD_INCIDENTS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_PROBLEMS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_SERVICECALLS_DATAPIPE;

• select count(*) from RSERVD_CHANGES_DATAPIPE;

各クエリ ごとに、 収集された行数が表示されます。

データの手動収集

データを手動で収集するには、 次の手順を実行します。

1 OVPI Timer を停止し、 プロセスが終了するのを待ちます。

2 コマンドプロンプ ト を開きます。

3 {DPIPE_HOME}/scripts/ディ レク ト リに移動します。

4 次のコマンドを実行します。

trend_proc -f SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro

trend_proc -f SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

5 データが収集されたこ とを確かめます。

データが収集されない場合の対処

データを手動で収集しよ う と しても収集が実行されない場合は、 次の手順を実行します。

1 ユーザー ID とパスワードを使用して Service Desk 4.5 データベースに接続します。 

2 ビュー内の列 ta_period は、 インシデン ト 、 問題、 サービスコール、 または変更がサービス

デスクに登録された期間、 またはそれらのステータスが変更された期間を示します。

次のクエ リ を実行します。

select count(ta_period) from itsm_incidents_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_problems_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_servicecalls_v where ta_period>sysdate-3;

select count(ta_period) from itsm_changes_v where ta_period>sysdate-3;

3 過去 3 日以内の期間で選択されている行がないか調べます。

4 OVPI システムが正常に設定されているかど うか調べます。 

5 次の 2 つの .pro ファ イルについて -S オプシ ョ ンが変更されていないか調べます。

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_HelpDesk45_DP.ap/
SrvDsk_Hlpd_Retrieve_Data.pro

{DPIPE_HOME}/packages/SD45_Datapipe/SrvDsk_ChangeManagement45_DP.ap/
SrvDsk_Chm_Retrieve_Data.pro

-S オプシ ョ ンの付いたサーバー名が、 外部データベース と して追加した名前と正確に一致

している必要があ り ます。
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6 {DPIPE_HOME}/log/trend.log ファ イルに、 データ収集中に発生したエラーに関する情報が

ないか調べます。 次は trend.log からの抜粋で、 データの収集中に生成されたエラーメ ッ

セージの例があ り ます。

レポートにデータが表示されない

レポートのほとんどは毎日、 毎週、 および毎年のテーブルに基づいて生成されるため、 まず、 レ
ポート作成期間分のデータがテーブルにあるこ とを確かめます。 レポートで毎日、 毎週、 毎月、
および毎年のテーブルにデータを集めるには、 それぞれ少なく と も 1 日、 1 週間、 1 か月、 およ

び 1 年の期間が必要です。

カテゴ リ名、 分類名、 組織名、 実際の開始日、 実際の完了日、 実際の期間など、 すべてのエン ト
リが、 Service Desk に正し く入力されたか確かめます。 たとえば、 Service Desk のユーザーが

カテゴ リ を指定できない場合、 OVPI レポートではインシデン ト カテゴ リが unknown と報告さ

れ、 カテゴ リ別レポートでインシデン ト を探すこ とができな くな り ます。 変更、 問題、 サービス
コールの場合も同様になり ます。 属性を指定していない場合、 OVPI のソート機能によって項目

をカテゴ リ化するこ とができな くな り ます。

2 つの .pro ファイル内で -S オプシ ョ ンを使用して間
違ったサーバー名が渡された場合に、 trend.log 内に記
録されたエラーを示しています。
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10 Help Desk および Change Manager のデー

タのト ラブルシューテ ィング

Help Desk および Change Manager のデータは、 Service Desk から OVPI に自動的にエクス

ポート されます。 ユーザーによる操作は不要です。 

Entity Exporter と OVPI SOAP インタフェース

Service Desk による OVPI へのデータのエクスポート を次の図に示します。 

左側の SD プラ ッ ト フォームでは Entity Exporter を使用して、 XML エンティティマッピング

ファ イルで設定された SD エンティティ ( サービスコール、 問題、 インシデン ト、 変更 ) を、

OVPI Simple Object Access Protocol (SOAP) インタフェースを通じて OVPI システムにエクス

ポート しています。 SD エンティティはステージングテーブルに格納されます。

ファク ト

テーブル定義

データパイプ

データの要約
レポート

OVPI SOAP
インタフ ェース

SD エンテ ィテ ィ

運用 DB
( オブジェク ト

サーバー )

HelpDesk Report Pack/
Change Report Pack
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Change Manager および Help Desk のデータの OVPI への

移動

個々のデータの流れについて次に説明します。

1 Entity Exporter によって、 次の場所にある SDEntitiesReportMapping.xml ファ イルが読

み取られます。

C:¥Program 
Files¥HPOpenView¥data¥conf¥report¥SDEntitiesReportMapping.xml

2 Entity Exporter によって、 SD エンティティが OVPI のステージングテーブルにエクスポー

ト されます。

3 Entity Exporter によって、 次のログが更新されます。

C:¥Program Files¥HP OpenView¥data¥log¥sd_report_admin.log0.0.en_US 

4 1 時間ごとに、 trend_timer によって PL/SQL プロシージャ (ServD_XXX_map_p) が呼び出

されます。 

5 この PL/SQL プロシージャでは ee_collect を使用して、 エンティティがステージングテーブ

ルから次のテーブルに転送されます。

• データテーブル (RSERVD_xxx)

• プロパティテーブル (K__SERVD_xxx)

6 PL/SQL プロシージャによって、 次のログが更新されます。

• RSDCM_PROCEDURELOG

• RSDHD_PROCEDURELOG
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7 1 時間に 1 回、 trend_timer によって SrvDsk_HelpDesk_Hourly.pro と

SrvDsk_ChangeManagement_Hourly.pro が呼び出されます。 これらのファ イルのディ レク

ティブに基づいて、 trend_sum では 1 時間ごとの合計と 1 時間あたりの平均が計算されま

す。 

8 OVPI によって trend.log が更新されます。

9 1 日に 1 回、 午前 2 時に、 過去 24 時間に発生した 1 時間ごとの要約に基づいて、 1 日のデー

タが OVPI によって要約されます。

上記で説明したデータの流れを次の図に示します。
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11 ディ メンシ ョ ンデータとファク トデータの
ト ラブルシューテ ィング

SLM コアはデータを OVPI にエクスポート します。 ファ ク トデータは OVPI の DataFeeder に、

ディ メンシ ョ ンデータは OVPI の DimensionManager に、 それぞれエクスポート されます。

OVPI の DataFeeder および DimensionManager によって作成される .csv ファ イルは、

ee_collect によって収集され、 trend_sum によって集計されます。 次ページの図は、 SLM コア

から OVPI へのデータのエクスポート を示しています。 

SLM のディ メンシ ョ ンとファ ク トの詳細については、 付録 D 「SLM のディ メンシ ョ ンとファ ク

ト 」 を参照して ください。

ディ メンシ ョ ンデータの流れ

Service Desk から OVPI へのディ メンシ ョ ンデータの移動について、 次に説明します。

1 SLM コアシステムから、 ReportingConfigTool.bat が起動されます。

2 レポート機能設定ツールによって、 SLA、 サービス、 SLO の各情報 ( モデル全体 ) が
DimensionManager にエクスポート されます。 

3 レポート機能設定ツールによって、 エクスポート されたすべてのディ メンシ ョ ンのログが次
に記録されます。

C:¥Program Files¥HP OpenView¥data¥log¥ReportingConfigTool0.0.en_US

4 DimensionManager によって CSV ファ イルが生成され、 CSV ファ イルが次のディ レク ト リ

にスプールされます。

{DPIPE_HOME}¥data¥ImportData¥SLM¥Dims¥

5 DimensionManager によって、 受信したすべてのディ メンシ ョ ンのログが次のスプールディ

レク ト リに記録されます。

C:¥Program Files¥HP OpenView¥data¥log¥DimensionManager0.0.en_US

6 OVPI (trend_timer) から import_SLM_data.pro が呼び出され、 スプールディレク ト リがス

キャンされます。

7 import_SLM_data.pro から ee_collect が呼び出されます。 ee_collect によってデータが次に

アップロード されます。

• ステージングテーブル (SLM_P_xxx)

• ディ メンシ ョ ンテーブル (SLM_K_xxx)

8 import_SLM_data.pro によって、 アップロード された CSV ファ イルが次にアーカイブされ

ます。

{DPIPE_HOME}¥data¥ImportData¥SLM¥Archived¥

9 OVPI によって trend.log ファ イルが更新されます。
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10 import_SLM_data.pro から次のスク リプ トが呼び出されます。

execute_PLSQL_update_SLM_P_tables.sql 

11 PL/SQL 更新スク リプ トによって、 ディ メ ンシ ョ ンデータがステージングテーブル

(SLM_P_xxx) からプロパティテーブル (SLM_K_xxx) にアップロード されます。
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12 PL/SQL 更新スク リプ トによって、 SLM_K_SLA プロパティテーブル内の外部キーが更新さ

れます。

• Paying Entity 列内の OID は SLM_K_User テーブルに対して相互参照されており、 対

応する dsi_key_id が PayingEntity 列内で更新されます。

• CRM 列内の OID は SLM_K_User テーブルに対して相互参照されており、 対応する

dsi_key_id が CRM 列内で更新されます。

• ServiceLevel 列内の OID は SLM_K_SERVICELEVEL テーブルに対して相互参照され

ており、 対応する dsi_key_id が ServiceLevel 列内で更新されます。

13 OVPI によって SLM_R_PROCEDURE_LOG テーブルが更新されます。 

14 OVPI によってステージングテーブルが空にされます。

次ページの図は、 Service Desk から OVPI へのディ メンシ ョ ンデータの流れを示しています。
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CSV ファイルの例

ee_collect は、 CSV ファ イルを次のディ レク ト リからロード します。

{DPIPE_HOME}¥data¥ImportData¥SLM¥Dims¥

このディ レク ト リに到達する CSV ファ イルが、 数分以内に消滅せずにそのディレク ト リに残っ

ている場合は、 問題があ り ます。 Oracle がダウンしているか、 ディ スクが満杯である可能性が

あ り ます。 データベースがダウンしているか、 ディ スクが満杯である場合、 ee_collect はこの

ディ レク ト リからファ イルを削除するこ とができな くな り ます。 

DimensionManager により作成されるログの例

DimensionManager は単純なプログラムで、 ファ イルをスプールディ レク ト リに書き込みます。

DimensionManager で問題が発生した場合は、 エラーメ ッセージを書き込みます。 詳細は、 次

のログの例を参照して ください。 次のイベン トが発生する と、 DimensionManager によってエ

ラーメ ッセージが生成されます。

• DimensionManager がスプールディレク ト リ を見つけるこ とができない

• DimensionManager がスプールディレク ト リに書き込むこ とができない

DimensionManager がスプールディレク ト リに書き込むこ とができない場合は、 システムが満

杯であるか、 アクセス権限が正し く設定されていなかったかのどちらかです。
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OVPI により更新される SQL プロシージャログ

SQL プロシージャログには、 外部キーの更新だけが記録されます。 このログを調べるこ とで、

システムが正常に動作しているかど うかを簡単に確認できます。 このログを使用して、 プロパ
ティテーブルごとに更新された行数を調べます。 更新されている行が存在しない場合は、 Oracle
に問題の原因がある と考えられます。
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レポート ビルダを使用したテーブルとビューの識別

レポートにデータが含まれていない場合は、 レポート ビルダを使用して、 テーブルにデータが含
まれているかど うか、 および、 外部キーが正し く更新されたかど うかを確かめます。 次の例で
は、 ユーザーがレポート ビルダからレポート を開き、 SLM_RV_SLA_EXT とそのプロパティ

テーブル SLM_KV_SLA の、 2 か所にあるデータについて調べています。

ee_collect によってディ メンシ ョ ンがインポート された後、 スク リプ ト

execute_PLSQL_update_SLM_P_tables.sql が呼び出されます。 このスク リプ トによって、

SLM_K_SLA テーブル内の外部キーが更新されます。 外部キーを更新するため、 PayingEntity
列が SLM_K_USER テーブル内の外部キーに設定され、 CRM 列が SLM_K_USER テーブル内
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の外部キーに設定され、 ServiceLevel 列が SLM_K_SERVICELEVEL テーブル内の外部キーに

設定されます。 その結果、 OID を含んでいるこれらの列がテーブルの dsi_key_id に更新されま

す。 PLSQL 更新スク リプ トによって、 更新された行数が SLM_R_PROCEDURE_LOG に記録

されます。 

OVPI へのファク トデータの移動

OVPI へのファ ク トデータのエクスポートは自動的に行われます。 ユーザーによる操作は不要で

す。 この仕組みを次に説明します。

1 SLM コアによって 2 種類の DataPoints が作成されます。

• Configuration DataPoints

• Runtime DataPoints

2 SLM コアから、 DataPoints が OVPI サーバー上の DataFeeder に送信されます。

• Configuration DataPoints は SLM の起動時 (timestamp=0) に送信されます。 

• Runtime Datapoints は、 新しいメ ト リ ッ ク値を受信したと き、 計算されたステータス

が変更されたと き、 SLA 評価期間の開始時と終了時、 CI の計画済みダウンタイム時、

およびサービス時間に、 送信されます。

3 SLM コアによって、 次のログファ イルが更新されます。

C:¥Program Files¥HP OpenView¥data¥log¥slm0.0.en_US

4 SLM コアでは、 蓄積交換 (store-and-forward) に基づく信頼性の高い通信システムが使用さ

れています。 データを送信できない場合、 SLM コアはそのデータをスプールディ レク ト リ

に蓄積します。 後でデータの送信が可能になった時点で、 SLM コアはスプールディレク ト

リからデータを取得して送信します。 蓄積交換を行う スプールディ レク ト リのパスは次のと
おりです。

C:¥Program Files¥HP OpenView¥data¥data¥Data_Exporter¥snf

5 DataFeeder によって、 一時ス ト レージテーブル SLM_STAG_xxx が更新されます。

6 DataFeeder によって、 ステージングテーブルが更新されます。 ステージングテーブルには、

SLM によ り管理されているすべてのメ ト リ ッ ク とすべてのステータスファ ク トについて、

それらの現在の値が格納されます ( 履歴はあ り ません )。

ステージングテーブルの例 :

7 DataFeeder によって、 現在のファ ク トデータのある CSV ファ イルが次のディレク ト リにス

プールされます。

{DPIPE_HOME}¥data¥ImportData¥SLM¥Facts¥



188 第 11 章

8 5 分ごとに、 import_SLM_facts.pro によってスプールディレク ト リがスキャンされます。

ファ イルが存在する場合は、 import_SLM_facts.pro から ee_collect が呼び出されます。

9 ee_collect によって、 CSV ファ イルが読み取られ、 レート テーブル (SLM_R_xxx) が設定さ

れます。

10 1 時間ごとに、 trend_sum によって、 次に関する 1 時間あたりの統計情報が計算されます。

• SLA

• サービス

• CI

• SLO

• SLO 遵守性

11 1 日に 1 回、 trend_sum によって、 次に関する 1 日あたりの統計情報が計算されます。

• SLA

• サービス

• CI

• SLO

• SLO 遵守性

次ページの図は、 データの流れを示しています。
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時間毎および日毎の要約

trend_sum によ り計算される時間毎および日毎の統計情報の一覧を次の表に示します。

ファク ト 時間毎および日毎の統計情報

SLA • 合計遵守時間

• 合計危険時間

• 合計違反時間

サービス • 合計遵守時間

• 合計危険時間

• 合計違反時間

• 合計達成時間

• 合計非達成時間

• 合計未計算時間

CI • 合計達成時間

• 合計非達成時間

• 合計未計算時間

SLO • 合計達成時間

• 合計非達成時間

• 合計未計算時間

• 最小値

• 最大値

• 平均値

• 最後の目標値

• 合計違反時間

SLO 遵守性 • 合計遵守時間

• 合計危険時間

• 合計違反時間

• 最大値

• 最小値

• 合計達成時間

• 合計非達成時間

• 合計未計算時間

• 最小値

• 最大値

• 平均値

• 最後の目標値

• 合計違反時間の最終値
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調べる必要のあるログファイル

エクスポート中にエラーが発生した場合は、 レポーティング管理ワークスペースビューのステー
タスフ ィールドにエラーと表示されます。 エラーに関する詳細を調べるには、 次のファイルを調
べます。

• Global Service Desk ログファ イル

<installDir>/data/log/System*.*en_US

• Dedicated Service Desk Reporting ログファ イル

<installDir>/data/log/sd_report_admin.log*.*.en_US

• OVPI サーバー上の OVPI ログ

<OVPIInstallDir>/log/trend.log

また、 ト レースを有効にして ト レースファ イルを調べるこ と もできます。

C:¥OVPI¥data¥ImportData¥SLM¥Facts¥SLA_1131405300000_152.csv

00000000-0000-0000-0281-a2a2224175aa 20051108 00:15:00 4  4

00000000-0000-0000-0281-a2a2224175ab 20051108 00:15:00 0  0

すべての Datapoints のログ

DataFeeder は、 受信したすべての DataPoints のログを次のファイルに記録します。

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

詳細は、 次のログの例を参照して ください。 .
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OVPI への期間の移動

SLM コアから OVPI への期間のエクスポートは自動的に行われます。 ユーザーによる操作は不

要です。 個々のデータの流れについて次に説明します。

1 SLM コアによって 2 種類の DataPoints が作成されます。

• Configuration DataPoints (SLA 評価期間 )

• Runtime DataPoints ( サービス時間と計画済みダウンタイム )

2 SLM コアによって、 SLM の起動時 (timestamp=0) に Configuration DataPoints が送信さ

れます。 

3 SLM コアによって、 新しいメ ト リ ッ ク値を受信したと き、 計算されたステータスが変更さ

れたと き、 SLA 評価期間の開始時と終了時、 CI の計画済みダウンタイム時、 およびサービ

ス時間に、 Runtime Datapoints が送信されます。

4 DataFeeder は、 DataPoint を受信するたびに、 次のステージングテーブルを更新します。

• SLM_STAG_EVALPERIOD

• SLM_STAG_PLANNEDDT

• SLM_STAG_SERVICEHOURS

5 5 分ごとに、 DataFeeder によって、 受信したすべての期間を含む CSV ファ イルが生成され

ます。

6 import_SLM_facts.pro スク リプ トによって、 ファ ク ト スプールディレク ト リがスキャンさ

れ、 ee_collect を使用して、 期間データが次のステージングテーブルにインポート されます。

• SLM_P_EVALPERIOD

• SLM_P_PLANNEDDT

• SLM_P_SERVICEHOURS

7 import_SLM_facts.pro スク リプ トから、 PL/SQL プロシージャである

SLM_Period_Update_p が呼び出されます。 SLM_Period_Update_p によって、 新しい期間

が 3 つのテーブルに追加されます。

• SLA 評価期間 -->SLM_K_EVALPERIOD テーブル

• サービス時間と CI 計画済みダウンタイム -->DSI_SHIFT テーブル

• サービス時間と CI 計画済みダウンタイム -->DSI_SHIFT_SET テーブル

次ページの図は、 データの流れを示しています。



ディ メンシ ョ ンデータとファク トデータのト ラブルシューテ ィング 193

Ti
m

eP
er

io
d

の
送
信

時

Ti
m

eP
er

io
d

の
送
信

時
ス

テ
ー

ジ
ン
グ
へ

の
イ
ン
ポ

ー
ト
後

e_collect の呼び出し

SL
M

 R
ep

or
tP

ac
k 
ロ
ギ

ン
グ

 
(設

定
と
ロ
ギ

ン
グ

レ
ポ
ー

ト
)

SD/SLM により Time Period 
DataPoints を送信

DataFeeder が TimePeriod 用

の CSV ファイルを作成

リ
ア
ル

タ
イ
ム

XP
L
ロ
ギ

ン
グ

/
ト
レ
ー

シ
ン
グ

O
VP

Iロ
ギ

ン
グ

(tr
en

d.
lo

g)

execute_PLSQL_update_SLM_Period_t
ables.sql による PL/SQL プロシージ

SLM_Period_Update_p の呼び出し
SL

M
_P

_E
VA

LP
ER

IO
D

SL
M

_P
_S

ER
VI

C
EH

O
U

RS

SL
M

_P
_P

LA
N

N
EO

T



194 第 11 章

レポート ビルダ : サービス時間と CI 計画済みダウンタイム

CI、 および関連する SLA の参照は、 次の CI および SLA のディ メンシ ョ ンテーブルにあ り ま

す。

• SLM_K_CI

• SLM_K_SLA

これらの情報を使用して、 次の情報を取得できます。

• SLM_K_CI2SLA テーブル内にある対応するエン ト リの key_id

• 同じテーブル内の PlannedDT の ID ( この例では 9999)

DSI_SHIFT_SET では、 CI 計画済みダウンタイムは次の名前で識別されます。

PDT_xxx

ただし、 xxx は次にある ID です。

• SLM_K_CI2SLA テーブル、 または

• shiftset_set_id ( 下の例では 9999)

shift_set_id (9999) がわかれば、 DSI_SHIFT テーブルの中から、 CI 計画済みダウンタイムのす

べての期間 （開始日および終了日） を見つけるこ とができます。
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PL/SQL プロシージャのログファイルの例

import_SLM_facts.pro スク リプ トからは SLM_Period_Update_p が呼び出されます。

SLM_Period_Update_p によって、 新しい期間が 3 つのテーブルに追加されます。

• SLA 評価期間 -->SLM_K_EVALPERIOD テーブル

• サービス時間と CI 計画済みダウンタイム -->DSI_SHIFT テーブル

• サービス時間と CI 計画済みダウンタイム -->DSI_SHIFT_SET テーブル

詳細は、 次に示す SLM_R_PROCEDURE_LOG テーブルからの抜粋を参照して ください。
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付録 A: プラッ ト フォームの要件

本付録では、 次の項目について説明します。

• サポート対象のオペレーティングシステムとデータベース ( コンポーネン ト別 )

• Service Level Manager モジュールのメ ト リ ッ クアダプタオプシ ョ ン

• OVPI サーバーへの Oracle のインス トール手順

• Oracle データベースの作成手順

サポート対象のオペレーティングシステムとデータベース

サポート対象のオペレーティングシステムとデータベース ( コンポーネン ト別 ) の一覧を、 次に

示します。

コンポーネン ト オペレーテ ィ ングシステム データベース

SD 管理サーバー Windows 2000 SP4
Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC および
Itanium)

Sun Solaris 9 および 10

Oracle 9.2.0.5( パッチを適用 )
Oracle 9.2.0.6
MS SQL Server 2000 SP 3a

SD 5.0 GUI ク ラ イアン ト

SD オブジェク ト ローダー

SD エージェン ト

Windows XP Professional
Windows 2000 SP4
Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC および
Itanium)

Sun Solaris 9 および 10

Oracle 9.2.0.5( パッチを適用 )
Oracle 9.2.0.6
MS SQL Server 2000 SP 3a

OVPI 5.1 Windows 2000 SP4
Windows 2003 SP1
HP-UX PA 11.11

HP-UX 11.23 (PA-RISC および
Itanium)

Sun Solaris 9 および 10

Oracle 9.2.0.5( パッチを適用 )
Oracle 9.2.0.6
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Service Desk のメ ト リ ッ クアダプタオプシ ョ ン

Service Level Manager は、 HP OpenView の監視アプ リ ケーシ ョ ンを使用して、 サービスの可

用性と遵守性ステータスを測定します。 これらの監視アプリ ケーシ ョ ンからデータが定期的に収
集されないと、 遵守性の監視や SLM レポートの表示ができません。 データの収集処理はメ ト

リ ッ クアダプタが行います。 次の表は、 メ ト リ ッ クアダプタの一覧と、 アダプタがどの
OpenView 監視アプ リ ケーシ ョ ンと連携して動作するのかを示したものです。 メ ト リ ッ クアダプ

タは、 Service Desk 管理サーバーに、 または監視アプリ ケーシ ョ ンを実行しているシステムに、

インス トールできます。

メ ト リ ッ クアダプタの詳細については、 『HP OpenView Service Desk Open Metric 
AdapterDeveloper Guide』 を参照して ください。 メ ト リ ッ クアダプタのインス トールと設定の

詳細については、 『HP OpenView Service Desk インス トールガイ ド』 を参照して ください。 メ ト

リ ッ クアダプタの全般的な設定の詳細については、 『HP OpenView Service Desk Service Level 
Manager Guide』 を参照して ください。

メ ト リ ッ クアダプ
タ 監視アプリケーシ ョ ン 機能

OVIS MA Internet Services OVIS データベースから値を収集し

て、 可用性と遵守性を測定します。

OVPM MA Performance Manager OVPM サーバーで使用できる値を収

集して、 可用性と遵守性を測定しま
す。

OVSD MA Service Desk Service Desk 管理サーバーのインス

トール時に自動的にインス トールされ
設定されます。 Service Desk サー

バーによ り ログに記録される分析対象
データに基づいて可用性と遵守性を測
定できます。

OVSN MA Operations Service Navigator サービスステータス変更イベン トに基
づいてメ ト リ ッ クデータ値を収集およ
び配布します。 サービスの遵守性だけ
でなく、 構成アイテムの可用性も測定
します。 検出によ り、 現在監視対象と
なっている Service Navigator のすべ

てのサービスが識別されます。 最初の
検出プロセスでは、 サービスのステー
タスがアプリ ケーシ ョ ンサーバーに提
供されます。 それ以降は、 メ ト リ ッ ク
アダプタによって各ステータス変更イ
ベン トが発行されます。
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OVPI への Oracle 9.2 のインストール

1 [ よ う こそ ] 画面で [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

2 デフォルト (OraHome92) を受け入れます。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

3 デフォルト を受け入れます。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

4 [ カスタム ] を選択します。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

5 次のオプシ ョ ンの選択を解除します。

a [Enterprise Edition Options]:

— [Oracle Advanced Security]

— [Oracle Spatial]

— [Oracle Data Mining]

b [Oracle Enterprise Manager products]: 

— [Enterprise Manager Web site]

— [Oracle Management Server]

— [Oracle Change Management Pack]

— [Oracle Diagnostics Pack]

— [Oracle Tuning Pack]

c [Oracle9i Development Kit]

d [Oracle9i Windows Documentation]

e [OVPI HTTP Server]

f [Oracle Transparent Gateways]

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

7 デフォルト を受け入れます。 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

8 [ いいえ ] を選択します ( この時点ではデータベースを作成しません )。 [ 次へ ] をク リ ッ ク し

ます。

9 [ インス トール ] をク リ ッ ク します。 

データベースの新規作成

データベースを新規に作成するには、 次の手順を実行します。

1 [ スタート ]>[ プログラム ]>[Oracle - OraHome92]>[Configuration and Migration 
Tools]>[Database Configuration Assistant] を選択します。

2 次のオプシ ョ ンを選択し、 各オプシ ョ ンの選択後に [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

• [Create a database]

• [New database]
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• [Database name: OVPI]

• [Accept defaults]

• [Accept default]

• [Memory] タブ : [Typical] を選択し、 デフォルトのメモ リ割合 (70%) を受け入れます。

• [Character sets] タブ : [Use Unicode (AL32UTF8)] を選択します。

• [Accept defaults]

3 デフォルト を受け入れ、 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。
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付録 B: レポートのスケジュール設定

レポート を生成するには、 スケジュールを作成します。 このスケジュールには、 Web アクセス

サーバーでいつどのよ うにしてこのスケジュールを実行するかという情報を含めます。 さ らに、
生成するイベン ト ( レポート ) をスケジュールに追加します。 どのスケジュールにも、 1 つまた

は複数のレポート を追加できます。 

上位レベルのタスクは次のよ うにな り ます。

• タスク 1: 新しいスケジュールを作成する

• タスク 2: レポート をスケジュールに追加する

• タスク 3: レポートの形式を指定する

• タスク 4: レポート生成のスケジュールを設定する

• タスク 5: 受信者を選択する

• タスク 6: パラ メータを指定する

• タスク 7: 必要に応じてスケジュールを変更する

タスク  1: 新しいスケジュールを作成する 

1 Web ブラウザを使用して Web アクセスサーバーにアクセスします。

2 Web アクセスサーバーにログインします。

3 リ ンクバーの [ スケジュール ] をク リ ッ ク します。 [ スケジュール ] ページが開きます。

4 [ スケジュール ] フォルダーを展開し、 [ 新規スケジュール ] をク リ ッ ク します。 [ 新規スケ

ジュールの作成 ] ページが開きます。

5 [ スケジュールのタイ トル ] ボッ クスに、 作成するスケジュールの名前を入力します。

6 [ ジェネレータタイマーに追加 ] を選択します。

7 時、 分、 および午前か午後かを選択します。

8 [ 作成 ] をク リ ッ ク します。 [ スケジュール名 ] ページが開きます。

タスク  2: レポート をスケジュールに追加する

1 [ イベン トの追加 ] をク リ ッ ク します。 [ 新規スケジュールイベン ト ] ページが開きます。

2 [ 参照 ] をク リ ッ ク してレポートブラウザウ ィンド ウを表示します。

3 フォルダーを展開し、 スケジュール設定するレポートに移動します。

4 対象のレポート をク リ ッ ク します。 [ レポートブラウザ ] ウ ィンド ウが閉じ、 [ 新規スケ

ジュールイベン ト ] ページが更新されます。 

タスク  3: レポートの形式を指定する

1 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ 形式 ] ページが開きます。 
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2 [ 有効にする ] をク リ ッ ク します。 

3 ド リルダウンの深さを指定します。 デフォルト値は 5 です。

4 生成するレポートの形式を選択します。 次の中から選択できます。

• [.html] - Web アクセスサーバーを使用してローカルシステムで HTML レポート を表示

できます。

• [.srep] - データセッ ト レポートはクエ リデータの リポジ ト リです。 いったん生成された

後はデータベースへのアクセスは行われないため、 高速かつ効率的にデータを表示でき
ます。

• [.csv ( 単純 )] - 値がカンマで区切られたファイル。 すべての要素が CSV 形式で表示され

ます。

• [.csv ( 複合 )] - 値がカンマで区切られたファイル。 テーブルは CSV 形式で、 グラフはイ

メージと して表示されます。

• [.pdf] - PDF (Portable Document Format) ファ イル。 Adobe Acrobat Reader でレポー

ト を表示できます。

5 レポート を保持する日数を入力します。 デフォルトでは、 レポートは無期限に保持されま
す。 レポートの保持期間に制限はあ り ません。

6 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ ト リ ガー ] ページが開きます。

タスク  4: レポート生成のスケジュールを設定する

1 次のいずれかのオプシ ョ ンを選択します。

• 毎月決まった日にレポート を生成するには、 該当する日付のボッ クスを 1 つまたは複数

選択します。

• 毎週決まった曜日にレポート を生成するには、 該当する曜日のボッ クスを 1 つまたは複

数ク リ ッ ク します。

• 四半期ごとにレポート を生成するには、 [ レポートを四半期ごとに生成 ] を選択します。

2 [ 次へ ] をク リ ッ ク して続行します。 

生成するレポートの形式と して PDF を選択した場合は、 [ 生成された PDF を電子メールで

送信 ] ページが開きます。 PDF を電子メールで送信しない場合は、 [ 生成された PDF を電子

メールで送信 ] ページで [ 次へ ] をク リ ッ ク します。

タスク  5: 生成した PDF レポートの受信者を選択する

1 [ 生成された PDF を電子メールで送信 ] ページをまだ開いていなければ開きます。 

2 [ 使用可能なユーザー / グループ ] ボッ クスでユーザーを選択し、 [ 追加 ] をク リ ッ ク します。

この操作を各ユーザーごとに繰り返します。

3 [ 件名 ] ボッ クスに、 電子メールメ ッセージの件名を入力します。

4 [ メ ッセージ ] ボッ クスに、 受信者に送信する メ ッセージを入力します。

5 [ 次へ ] をク リ ッ ク します。 [ パラ メータ ] ページが表示されます。 

タスク  6: レポートのパラ メータを指定する

1 表示されているパラ メータの値を入力します。

2 [ 完了 ] をク リ ッ クする と、 レポート生成のスケジュール設定が完了します。
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タスク  7: 必要であれば、 次の手順でスケジュールを変更します。

1 [ スケジュールタイ トル ] ページを開きます。

2 [ スケジュールタイ トル ] ページでイベン トのタイ トルをク リ ッ ク します。 [ 形式 ] ページが

開きます。

3 [View Details] ボタンをク リ ッ クする と、 イベン トに関する詳細情報が表示されます。 

4 次のいずれかを実行します。

• レポート生成のスケジュール設定を完了する場合は、 [ 完了 ] をク リ ッ ク します。

• cron または trendtimer を使用してレポート生成のスケジュールを設定します。
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付録 C: ビューオプシ ョ ン

どのテーブルまたはグラフにも、 複数のビューオプシ ョ ンがあ り ます。 通常はデフォルトの
ビューで十分ですが、 別のビューに変更するのは簡単です。 レポート ビューアを使っている場合
には、 オブジェク ト を右ク リ ッ クする と、 ビューオプシ ョ ンの一覧が表示されます。 Web アク

セスサーバーを使用している場合には、 次の手順に沿って、 テーブルやグラフのデフォルト
ビューを変更して ください。

1 リ ンクバーの [ 設定 ] をク リ ッ ク します。

2 ナビゲーシ ョ ンフレームの [ レポート ] を展開します。

3 [ 表示 ] をク リ ッ ク します。

4 [ 要素編集の許可 ] ボッ クスを選択します。

5 [ 適用 ] をク リ ッ ク します。

6 テーブルまたはグラフの横の [ 編集 ] アイコンをク リ ッ ク します。 

テーブルのビューオプシ ョ ン

テーブルを右ク リ ッ クする と、 あるいは、 Web アクセスサーバー使用時に [Edit Table] アイコン

を選択する と、 テーブルビュー オプシ ョ ンの一覧が開きます。

相対時間範囲 ( 現在からの ) を変更したり絶対時間範囲を設定したりするには、 [ 期間の設定 ] を
選択して ください。 [ 期間の設定 ] ウ ィンド ウが開きます。

テーブルに表示する対象の期間を、 たとえば 42 日から 30 日や 7 日に、 短縮できます。 過去の

ある日から昨日以前の日までの具体的な期間を指定したい場合には、 [ 絶対時間の使用 ] をク リ ッ

ク し、 [ 開始時刻 ] と [ 終了時刻 ] を選択します。

制約を緩くあるいは厳し く して、 制約を満たす要素の数を増やした り減らした りするには、 [ 制
約値の変更 ] を選択して ください。 [ 制約値の変更 ] ウ ィンド ウが開きます。 制約を緩くするには

値を小さ く、 制約を厳し くするには値を大き く設定します。
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[ ノード / インタフェースの選択 ] を選択する と、 テーブルの対象を特定のノードや、 特定のインタ

フェース、 ノードやインタフェースの特定のグループに制限して、 テーブルのスコープを変更で
きます。 [ ノードの選択タイプを選択します ] ウ ィ ンド ウが開きます。

[ 最大行数の変更 ] を選択する と、 テーブルに表示する行数を増やしたり減らした りできます。 デ

フォルトは 50 行です。 デフォルト よ り大きい値を指定する と、 テーブルを開くのにかかる時間

が長くなる可能性があ り ます。 大規模なネッ ト ワークの場合には、 デフォルト値を使う とテーブ
ルが最も速く開きます。 

[ 新規フレームで表示 ] を選択する と、 次の図のよ うに、 テーブルが [ テーブルビューア ] ウ ィンド

ウ内に開きます。 必要に応じてウ ィンド ウのサイズを調整し、 テーブル内のデータを読みやすく
して ください。 
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グラフのビューオプシ ョ ン

グラフを右ク リ ッ クする と、 あるいは、 Web アクセスサーバー使用時に [ グラフの編集 ] アイコ

ンを選択する と、 次のよ う なビューオプシ ョ ンの一覧が開きます。 

次の表では、 各オプシ ョ ンの詳細について説明します。

オプシ ョ ン 機能

[ 期間の設定 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

[ 制約値の変更 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

[ ノード / インタフェースの選

択 ]
上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

[ 表示データ ] グラフ上のそれぞれの点について、 データを
スプレッ ドシートに表示する

[ グ リ ッ ド ] 次のグ リ ッ ド線をグラフに追加する

X 軸のグ リ ッ ド線

Y 軸のグ リ ッ ド線

X 軸および Y 軸のグ リ ッ ド線

[ 凡例 ] 凡例を削除または移動する  

[ スタイル ] 下記の図を参照

[ 最大行数の変更 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

[ データテーブルの表示 ] 下記を参照
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スタイルオプシ ョ ン

[ スタイル ] を選択する と、 グラフの 7 つのビューオプシ ョ ンの一覧が表示されます。

[ スタイル ]>[ 面グラフ ]

プロ ッ トチャートや棒グラフを面グラフに変更します。 このフォーマッ トでは、 相対値や合計値
は見やすくな り ますが、 小さなデータ型の絶対値は見にく くなるこ とがあ り ます。 色の帯の任意
の場所をク リ ッ クする と、 その場所の正確な値が表示されます。

グラフの期間を短くするには、 [Shift] ＋ [Alt] キーを押し、 マウスの左ボタンで注目したい期間

を強調表示します。 マウスボタンを離すと、 選択した期間が表示されます。

[ 要素を CSV と してエクス

ポート ]
上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

[ 新規フレームで表示 ] [ グラフビューア ] ウ ィンド ウにグラフを開く

[ グラフの印刷 ] 上述のテーブルオプシ ョ ンと同じ

オプシ ョ ン 機能
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[ スタイル ]>[ 積み上げ面グラフ ]

面グラフやプロッ ト グラフを積み上げ面グラフに変更します。 このビューは、 少数の変数を表示
するのに適しています。

[ スタイル ]>[ 棒グラフ ]

グラフを棒グラフに変更します。 このビューは、 少数の変数の比較的近い値を表示するのに適し
ています。 次のグラフには 3 つの変数が表示されています。

[ スタイル ]>[ 積み上げ棒グラフ ]

プロ ッ ト グラフや面グラフを積み上げ棒グラフに変更します。 フレームの幅を広げる と、 時間の
目盛りは 1 時間単位になり ます。 フレームの高さを広げる と、 呼び出しボ リ ュームが 10 単位で

表示されます。
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[ スタイル ]>[ 折れ線グラフ ]

面グラフの色の帯を線に変更します。 フレームの幅を調整する と、 データポイン ト を時間単位に
するこ とができ、 フレームの高さを調整する と、 呼び出しボ リ ュームを整数にするこ とができま
す。



ビューオプシ ョ ン 211

[ スタイル ]>[ 円グラフ ]

面グラフを円グラフに変更します。 面グラフの帯が円グラフの 1 つの区切りにな り、 円グラフ全

体が 24 時間を表すよ うにな り ます。 このビューが役に立つのは、 表示するデータ値の数が少な

く、 対象のデータが 1 日分の場合です。

複数の日のデータを見る場合には、 1 日につき 1 つの円グラフが、 複数表示されます。

[ データテーブルの表示 ]

このオプシ ョ ンを選択する と、 グラフがスプレッ ドシートに変わり ます。 
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[ 新規フレームで表示 ]

グラフが [ グラフビューア ] ウ ィ ンド ウ内に開きます。 ウ ィンド ウのサイズを調整して読みやす

く して ください。 
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付録 D: SLM のディ メンシ ョ ンとファク ト

SLM のディ メンシ ョ ンとファ ク トの一覧を次の表に示します。 

ディ メンシ ョ ン ファク トデータ

SLA 名前

説明

評価期間

開始日 / 終了日

ユーザー

サービスレベル 

遵守性ステータス

予測遵守性ステータス

サービス 名前

説明

SLA

ユーザー

遵守性ステータス

予測遵守性ステータス

可用性ステータス ( サービスインフラ

ス ト ラ クチャ メ ト リ ッ クの目標ステー
タス )

CI 名前

説明

カテゴ リ

SLA

SLA あた りの CI の瞬間可用性ステー

タス

SLO/ メ ト リ ッ ク 名前

説明

目標条件

目標値タイプ

SLA
CI

メ ト リ ッ ク

瞬間遵守性ステータス

メ ト リ ッ ク値

目標値

遵守性 SLO/ メ ト リ ッ ク 名前

説明

目標条件

目標値タイプ

SLA

サービス

メ ト リ ッ ク

遵守性しきい値 (%)

瞬間遵守性ステータス

メ ト リ ッ ク値

目標値

遵守性ステータスおよびパーセン ト

予測遵守性ステータスおよびパーセン
ト
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期間 SLA 評価期間

サービス時間

CI 計画済みダウンタイム

SLA 評価期間は専用のディ メンシ ョ

ンテーブルに基づきます。 サービス時
間と CI 計画済みダウンタイムの値は、

OVPI のシフ トの設定機能によ り生成

されます。

ディ メンシ ョ ン ファク トデータ
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付録 E: SD の添付ファイルの設定

Service Desk では、 Service Desk 項目に添付ファイルを含めるこ とができます。 添付ファイル

は FTP サーバーによって処理されます。 サーバーは、 Service Desk と通信するよ うに設定され

ている限り、 任意のサードパーティサーバーを使用できます。 Service Desk で添付ファイルの

設定を行う前に、 Service Desk 用のユーザーアカウン ト とフォルダーを FTP サーバーに作成し

ます。

添付ファイルサーバー用に Service Desk を設定するには、 次の手順を実行します。

1 管理者と して Service Desk ク ラ イアン トにログオンします。

2 [OV の構成 ] ワークスペースから、 [ システム設定 ] を選択し、 [ 添付ファイルの設定 ] を選

択します。 [ 添付ファ イルの設定 ] ダイアログボッ クスが開きます。 

3 添付ファイルサーバーの [ ホスト名 ]、 および、 Service Desk がサーバーへの接続に使用す

る [ ユーザー名 ]( アカウン ト ) と [ パスワード ] を入力します。

[ 対象フォルダー ] は、 添付ファイルが格納される添付ファイルサーバー上のフォルダーです。

これらの設定を行う前にこのフォルダーを作成しておきます。

アクティブ FTP を使用しない場合は、 [ パッシブ FTP を使用 ] ボッ クスをク リ ッ ク してオンにし

ます。 パッシブ FTP を使用する と、 特定のポート を開いて転送と制御を行う ファ イアウォール

を、 Service Desk サーバーとファ イルサーバーとの間に設置できます。

[ 接続テスト ] をク リ ッ ク して接続をテス ト します。 テス ト接続では、 test-<乱数値 > という名

前のテス トディ レク ト リがファ イルサーバー上に作成されます。 このディ レク ト リは ト ラブル
シューティングの際に使用します。

添付ファイルの保存中も作業を続ける場合は、 [ 添付ファイルをバックグラウンドで保存 ] ボッ クス

をオンにします。 ネッ ト ワーク接続が低速であるために保存処理の間に遅延が生じる場合は、 こ
の設定が役立つ可能性があ り ます。 この機能は低速な接続の場合にのみ使用してください。 添付
ファイルは正常に保存されるものとみなされます。 保存に失敗しても通知されません。 保存操作
が失敗した場合、 添付ファイルは失われ、 ファ イルの取得を試みるまでそのこ とは通知されませ
ん。

ウイルスによる攻撃からシステムを守るため、 ウイルススキャンプログラムを FTP サーバーに

インス トールし、 添付ファイルを定期的にチェッ クするよ う スケジュールを設定して ください。
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用語集

BS15000 規格

ITIL フレームワークをベース とする規格。 英国規格協会によ り発行されているもので、 IT サー

ビス管理の実装ガイ ド ラ インを提供します。 

COBIT

Control Objectives for Information and Related Technology( 情報および関連するテク ノ ロジの

ための管理目標 ) は、 Information Technology Governance Institute (ITGI、 米国 IT ガバナン

ス協会 ) によ り発行されているオープン規格です。

ICMB

ITIL Certification Management Board(ITIL 認定管理委員会 )。

ITIL

Information Technology Infrastructure Library (ITIL、 IT インフラス ト ラ クチャライブラ リ )
は、 IT インフラス ト ラ クチャのプロセスや変更を管理するためのベス トプラ クティ スを規定し

た一連の書籍です。 書籍は 2000 年に改訂され、 2006 年に再改訂される予定です。 各書籍のタイ

トルは次のとおりです。

• Software Asset Management ( ソフ ト ウェア資産管理 )

• Service Support ( サービスサポート )

• Service Delivery ( サービスデリバリ )

• Planning to Implement Service Management ( サービス管理実装計画 )

• ICT Infrastructure Management (ICT インフラス ト ラ クチャ管理 )

• Application Management ( アプリ ケーシ ョ ン管理 )

• Security Management ( セキュ リ ティ管理 )

• The Business Perspective ( ビジネスの観点 )

JSR-168

Java Specification Request (Java 仕様要求 )#168 は、 アプリ ケーシ ョ ン間の情報転送を可能に

する API の規格を提供する Java のポート レッ ト定義です。 集約、 個人化、 プレゼンテーシ ョ

ン、 およびセキュ リ ティの分野を特に対象と しています。 詳細については、 http://www.jcp.org/
en/jsr/detail?id=168 を参照して ください。

インシデン ト

サービスコールに似ていますが、 ソースが異なり ます。 サービスコールのソースは顧客です。 イ

ンシデン トのソースは、 ネッ ト ワーク管理ツール、 システム管理ツール、 あるいは技術者の場合
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があ り ます。 ログインエラーへの応答、 しきい値違反への応答、 動作しないプリ ンタへの応答な

ど、 自動的に生成される通知はすべて、 インシデン トにな り ます。 Service Desk のユーザーは、

インシデン ト フォームを使用してインシデン ト を記述します。

サービス階層

特定のサービスが依存しているサービスや構成アイテムど う しの関係を規定します。

サービス契約

複数のサービスレベルアグ リーメン トで共有されている法的エンティティ と共通データを、 複数

回ではなく 1 回で指定できるよ うにするもので、 管理上のオーバーヘッ ドを軽減します。 契約と

サービスによって、 提供物と、 関連するサービス提供者および被提供者が指定されます。 サービ

スレベルマネージャにとって、 複数のサービスや契約を準備する際にサービス契約が役立つ場合

があ り ます。 特に、 多数の部署があ り、 それぞれに独自のサービスレベル要件がある組織の場合

に便利です。

サービス定義

サービス構築の青写真を提供する、 サービスの概念的な説明。 サービス定義によ り、 サービス、

サービスレベル ( 顧客に提供されるサポートの度合い )、 サービスレベルアグ リーメン ト 、 CI 定
義、 およびその他のサービス定義が、 相互にどのよ うに関連するのかを、 示すこ とができます。

また、 サービス定義を利用して、 サービスインスタンス と関連するサービスレベルを複数作成で

きます。

サービスレベルアグリーメン ト

提供する必要のあるサービス、 関連するサービス品質 ( パフォーマンス要素など )、 および、 各

サービスの関連数量 ( つま り、 可用性のレベル ) を規定します。 サービスレベルアグ リーメン ト

は、 HP OpenView Service Level Manager の中核をなすものです。

変更

変更の必要性が生じた場合、 変更に関する詳細が Service Desk 変更フォームに入力されます。

ユーザーは変更フォームを使用して、 対象となる承認者の選択、 回答期限の指定、 一連のワーク

オーダーの作成、 および、 各ワークオーダーのワークグループへの割り当てを行う こ とができま

す。

メ ト リ ッ ク

SLM レポートで遵守性と可用性を提供し、 OpenView コンソールで遵守性ステータスを監視す

るための、 基準となる測定結果。 メ ト リ ッ クデータ値は、 外部の監視アプリ ケーシ ョ ン (HP OV
パフォーマンスマネージャなど ) から、 または Service Desk から収集される分析データから、

収集されます。

メ ト リ ッ クアダプタ

メ ト リ ッ クデータ値を監視ソフ ト ウェアアプリ ケーシ ョ ンから収集するためにインス トールし設

定する、 ソフ ト ウェアモジュール。

問題

さ らに調査を行う まで解決できない、 サービスコールまたはインシデン ト。 問題の調査を担当す

る人物は、 問題フォームを開きます。 問題のステータスは " 新規 " になっています。 問題フォー

ムでは、 問題の説明が記述され、 対象となる CI が特定されています。 また、 問題に関連する

サービスコール、 ワークオーダー、 および承認についての情報が提供されます。 問題を調査して
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いる人物は、 問題が調査されて解決策が特定された時点で、 問題のステータスを " 根本原因特定

済み " に変更し、 変更プロセスを問題フォームに追加します。
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