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Informacion de contacto del servicio de Soporte técnico

Para obtener soporte técnico en linea, una lista completa de direcciones y el horario de
servicio principal, acceda a la seccion de Soporte técnico en la direccion
http://www.ca.com/worldwide.
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Capitulo 1: Descripcion general

Con la funcidn Vista de relaciones de negocio (BRV), los ejecutivos de negocios pueden
utilizar tabletas y exploradores para controlar el estado de servicio de

CA Business Service Insight por si mismos y mantener un servicio de calidad con sus
clientes.

Algunos de los beneficios de BRV incluyen:

m  La pagina Tarjeta de puntuacidn que proporciona una descripcion general del
negocio y de los favoritos.

m  La capacidad para obtener detalles que activa la obtencion de detalles de un
cliente, distribuidor, servicio o contrato. La obtencién de mas detalles de las
métricas y estados respectivos de cada uno.

m  Una plataforma de comunicacién que le permita tomar accién inmediata enviando
un correo electrénico a la parte responsable después de una posible violacidn del
contrato.

m  Acceso facil a la informacidn del equipo o tableta
m  Interfaz optimizada al tacto para tabletas
m  Soporte de varias plataformas para:

m iPad

m  Firefox - Version 9 y posterior

m  Chrome - Version 16 y posterior

m Internet Explorer - Version 9 y posterior

m  Ladireccién URL del inicio de sesidn de BRV en la tableta o explorador se muestra
aqui:

m  http://nombre de servidor/brv/index.html

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Mantenimiento del servicio de calidad con BRV (en la pagina 8)
Procedimientos iniciales (en la pagina 10)
Instalacién (en la pagina 15)
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Mantenimiento del servicio de calidad con BRV

Mantenimiento del servicio de calidad con BRV

Como ejecutivo de negocios, es responsable de mantener un nivel de servicio alto para
sus clientes. La funcion de BRV le puede alertar sobre violaciones del contrato
potenciales, permitiéndole tomar medidas correctivas y mantener el servicio de calidad.

Este escenario ilustrativo explica cémo utilizar BRV. El escenario demuestra cémo

consultar servicios cuyo estado sea “amarillo” y cémo tomar medidas correctivas para
impedir una violacién del contrato.

Mantenimiento del servicio de calidad con BRV

Seleccionar el contrato en la
pagina Tarjeta de puntuacién

Ejecutivo de negocios

Ver la métrica con
el estado amarillo

Enviar un correo electrénico
a la parte responsable

Siga estos pasos:

1. Seleccién de un contrato en la pagina Tarjeta de puntuacién (en la pagina 9)

2. Consulta de la métrica que tiene un estado amarillo (en la pagina 9)

3. Envio de un correo electrénico a la parte responsable (en la pagina 10)
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Mantenimiento del servicio de calidad con BRV

Seleccion de un contrato en la pagina Tarjeta de puntuacion

Para controlar un contrato, seleccione el contrato en la pagina Tarjeta de puntuacion.

Siga estos pasos:

1. Vaya a la pagina de inicio de sesion de BRV. Introduzca el nombre de usuario y la
contrasefia y haga clic en Iniciar sesion.

Se abrird la pagina Tarjeta de puntuacién. La primera tarjeta de puntuacion
(rectangulo) que se encuentra a la izquierda de cada fila contiene la puntuacién
total de la fila. La tarjeta de puntuacion enumera el nimero de entidades que se
encuentran dentro de cada estado (rojo, amarillo, verde).

Las otras tarjetas de puntuacion de cada fila contienen las puntuaciones para las
entidades individuales (contratos en la fila Contratos). De esta forma, la fila
Contratos contiene la tarjeta de puntuacion total de Contratos, asi como las tarjetas
de puntuacion de los contratos individuales.

2. Vaya a Contratos y seleccione el Contrato que desea controlar. En este ejemplo,
seleccione un contrato con una métrica cuyo estado sea “amarillo” en la tarjeta de
puntuacién del contrato.

BRV muestra todas las métricas del contrato y las enumera por servicio. Haga clic
para obtener mas informacidn detallada.

Consulta de la métrica que tiene un estado amarillo

Para controlar una métrica especifica de un contrato, seleccione una métrica “amarilla”
de la lista de métricas del contrato (vea el paso anterior).

En la lista de métricas, seleccione las métricas. BRV mostrara una instantanea visual del
rendimiento de la métrica como una funcién de tiempo.
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Procedimientos iniciales

Envio de un correo electrénico a la parte responsable

Para tomar una accién correctiva para la métrica con estado amarillo, envie un correo
electrénico a la parte responsable con la informacion necesaria para resolver el
problema.

Siga estos pasos:

1.

Vuelva a la fila Métrica de la tarjeta de puntuacion.

Cada métrica de la fila Métrica tiene un icono de sobre/correo en la esquina
superior derecha.

Haga clic en el icono de correo de la métrica deseada.

Se abre una ventana de cuadro de didlogo del correo electrénico. Se puede enviar
un correo electrdnico a la parte responsable desde esta ventana.

Escriba la direccién de correo electrénico correcta.

Asegurese de que el asunto sea preciso y de que el vinculo a la métrica con el
estado amarillo esté tanto correcto como activo. (Opcional.)

Haga clic en Enviar para enviar el correo electrénico.

Procedimientos iniciales

Después de instalar y configurar BRV, se podra iniciar sesidn.

Mas informacion

Apéndice A: Instalacién y configuracién (en la pagina 15)
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Procedimientos iniciales

Inicio de sesion en BRV

Para iniciar sesidén en BRV, utilice las credenciales que se utilizan para iniciar sesién en
CA Business Service Insight.

Nota: La resolucién minima para exploradores de escritorio es 1280 X 1024.

Nota: Solamente los usuarios cuyo rol permita el acceso a informes pueden iniciar
sesion en BRV. Pdngase en contacto con el administrador de CA Business Service Insight
si necesita tener acceso y su rol no lo permite.

Siga estos pasos:

1. Introduzca la direccion URL de BRV (http://nombre del servidor/brv/index.html) en
el explorador o tableta.

2. Introduzca el nombre de usuario, la contraseia y el nombre de la organizacion.
3. Seleccione Inicio de sesion.

Se abrird la pagina Tarjeta de puntuacién.

Pagina Tarjeta de puntuacion

La pagina Tarjeta de puntuacidén le permite ver clientes, distribuidores, servicios,
contratos y métricas en una mirada. Se puede obtener una instantanea visual del estado
de estos elementos, que puede ser verde, amarillo o rojo. Obtenga detalles
seleccionando un elemento para obtener mas informacion o seleccione favoritos y
consultelos la préxima vez que inicie sesion en BRV.

Los cuatro paneles de resumen son clientes, distribuidores, servicios y contratos.

Se pueden llevar a cabo las acciones siguientes en el panel de resumen:

m  Consultar la lista de favoritos del usuario que se encuentra al lado de cada tarjeta
de puntuacion de resumen.

m  Agregar o eliminar favoritos haciendo clic en el icono de estrella.
m  Obtener detalles para obtener mas informacidn acerca de estos favoritos.

m  Enviar un correo electrdnico a la parte responsable.

Capitulo 1: Descripcion general 11



Procedimientos iniciales

Pagina Lista de contratos

La pagina Contratos se abre cuando se obtienen detalles desde la pagina de la tarjeta de
puntuacion.

La pagina Contratos le permite:

m  Consultar un resumen de contratos

m  Filtrar por cliente, distribuidor, servicio o fecha de inicio

m  Consultar una lista de contratos

m  Ordenar por columnas: Nombre, Cliente, Distribuidor, estado y Fecha de inicio

m  Agregar favoritos

m  Enviar un correo electrénico

1. Seleccione un contrato.

Se abre la pagina Contratos.

Pagina Contrato

La pagina Contratos le permite:

m  Consultar el grupo de listas de métrica por servicio
m  Consultar los favoritos

m  Enviar un correo electrénico

1. Seleccionar una métrica

Mds detalles estdn disponibles en la pagina Métrica.
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Procedimientos iniciales

Pagina Métrica

Pagina Servicios

La pagina Métrica le permite consultar lo siguiente:

Nombre del servicio

Dominio del servicio
Categoria del dominio

Tipo de métrica

Ranura de tiempo

Zona horaria

Declaracion del objetivo
Seleccione el botén Servicios.

Aparecerd la pagina Lista de servicios.

La pagina Servicios le permite:

Consultar una lista de servicios
Consultar un resumen de servicios
Filtrar por servicio

Enviar un correo electrdnico

Seleccione un servicio.

Aparecerd la pagina Detalles del servicio.
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Apéndice A: Instalacion

Requisitos previos

Esta seccion contiene los siguientes temas:

Requisitos previos (en la pagina 15)

Instalacién de BRV (en la pagina 16)

Este tema enumera los requisitos previos que se deben realizar antes de instalar la
aplicacion Vista de relaciones de negocio de CA Business Service Insight para garantizar
una instalacién correcta.

Siga estos pasos:

1.

Detenga el sitio Web (el servicio WWW o el servicio de administracion de IIS).
a. Inicie el servicio Coordinador de transacciones distribuidas.

Nota: Este servicio de coordinador de transacciones distribuidas solo es necesario
para las actualizaciones. Si es politica de su empresa tener este servicio
deshabilitado, pongase en contacto con el administrador del sistema para obtener
ayuda.

Cierre las aplicaciones de COM+ - el motor de Oblicore.

Compruebe el gestor de tareas y la lista de procesos para comprobar si hay algin
proceso de JAVA activo y deténgalos antes de iniciar la instalacion.

El gestor de tareas muestra que estos servicios estan detenidos.

Antes de empezar una actualizacidn, detenga todos los servicios que pertenecen a
CA Business Service Insight, especificamente todos los servicios "Oblicore". Ademas,
detenga todos los procesos de JAVA pertenecientes a ACE2, Oblisync y Tomcat.

El gestor de tareas muestra que estos servicios estdn detenidos.
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Procedimientos iniciales

Instalacion de BRV

Para implementar BRYV, instélelo en el servidor de Business Service Insight (BSI) 8.2. No
es necesario realizar ninguna instalacién de cliente.

Notas:

Verifique que el usuario de BRV tiene el permiso Poseer todas las entidades en
CA Business Service Insight para su rol de usuario.

Este permiso es esencial para acceder a informes en BRV.

La sincronizacion con los datos calculados de CA Business Service Insight se hace
una vez cada hora.

Si se tiene una instalacion de multinivel, implemente BRV en el servidor Web.

Asegurese de que el nivel de la Web tiene instalado Oracle Client versién 11.2.0.3
(segun los requisitos de CA Business Service Insight r8.2).

Al implementar BRV en una implementacion de 3 niveles de
CA Business Service Insight, verifique que se implementa "32-bit Oracle Data Access
Components (ODAC)" en el nivel de la Web.

En los entornos de 64 bits, aseglrese de que se implementa "32-bit Oracle Data
Access Components (ODAC)" en el nivel de la Web.

Verifique que el usuario Oblidbadmin esté activado antes de empezar a instalar.

Siga estos pasos:

1.

2
3
4.
5

Seleccione Centro de descargas, Productos.
Busque CA Business Service Insight, BRV.
Descargue y abra el archivo Brvinstaller.zip.
Abra una ventana de comandos.
Ejecute este comando en la ventana de comandos:
Install_Brv.bat
El archivo por lotes de BRV se ejecuta y le solicita los elementos siguientes:

m Nombre de base de datos: El nombre TNS de la base de datos de
CA Business Service Insight en el nivel de la Web (normalmente “oblicore”).

m  Nombre de usuario: El nombre de usuario de la base de datos que se utiliza
para conectarse a la base de datos de CA Business Service Insight
(normalmente “oblicore”).

m Contraseiia de usuario: La contrasena de usuario de la base de datos que se ha
utilizado para conectarse a la base de datos de CA Business Service Insight.

m  CA Business Service Insight utiliza la contrasefia Oblidbadmin: “Obldbadmin”
para actualizar el esquema de CA Business Service Insight (normalmente
“Oblidbadmin”).
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Procedimientos iniciales

Nota: Si el usuario “Oblidbadmin” esta desactivado, vuelva a activarlo antes de
intentar instalar BRV.

6. Cuando finalice la instalacidn, verifique que los archivos siguientes estén presentes:
m  BRV_INSTALLER.txt. (el registro del archivo BRV_installer generado).
m  StringsLoaderLog_xxx (el registro del mecanismo de stringloader).
m  0G82BrvMigration.log (el registro del script de BRV).

Nota: La instalacidn de BRV anula todos los valores de configuracién del diccionario. Si
se ha cambiado el editor de idioma, rehaga los cambios después de la instalacidn.
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