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Incidencias

¢ Como reportar errores e incidencias?
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Cuando tenemos una incidencia en alguno de nuestros servicios de Internet
queremos poder pedir ayuda y que nos solucionen el problema o nos indiquen

cdmo solucionarlo lo mas rapido posible.

Para conseguir que esto sea asi, es importante facilitar varios detalles sobre el error que
ayudara a los técnicos a poder reproducir el error, encontrar el fallo y poderle poner solu-
cion o, si es algo que depende de ti, decirte donde, cdmo y qué debes hacer para solucio-

narlo.

Los técnicos informaticos que trabajan en nuestra entidad saben muchas cosas y tienen

muchas capacidades sorprendentes, pero no tenemos bola de cristal. ;)

Asi que reportar los errores e incidencias con la informacién necesaria ya de inicio nos
ayuda a solucionarlo antes. Ademas es ecolégico porque reduciremos el nimero de men-
sajes enviados y asi disminuiremos la huella de carbono. jAun hay mas! Ademas reducire-

mos el tiempo de respuesta con lo que tu problema estara resuelto mucho antes.

Como ves todo son ventajas.
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En esta breve guia queremos presentarte unos formularios que hemos preparado para re-
portar incidencias, y explicarte qué informacién minima es necesaria en cada caso para re-

portar una incidencia adecuadamente.

iEsperamos que te sea util!
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INCIDENCIAS EN EL SERVICIO DE CORREO

Si tienes una incidencia al enviar o recibir mensajes de correo, necesitamos

alguna informacion para poder buscar en los registros del servidor de correo y

localizar el error.
Lo mas importante que necesitamos saber:

* Tu nombre y la direccion de correo con la que tienes el problema. Si tienes mas de
una direccién de correo necesitamos saber cudl es exactamente la direccion que te

esta dando el problema.

* El problema lo tienes al enviar o al recibir. ;Estas intentando enviar un correo a

alguien y te da error? o ;no recibes un correo que te dicen que te han enviado?

+ siel problema es al enviar, necesitamos que nos digas a qué direccion de correo
estds enviando el mensaje (o sea la direccién del destinatario), el dia y hora
aproximada del envio, el programa de correo que estas usando (Thunderbird,

Outlook, Seamonkey, el webmail de Pangea...) y qué error te aparece.

Por favor, transcribenos el error completo, y puede ser util que nos envies una
captura de pantalla del error o que hagas un copiar-pegar del texto completo del

error.
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> Si el problema es que has enviado un correo y este no ha llegado a su

destinatario, sino que te han devuelto un correo de rebote, necesitamos saber
tu direccion de correo o tu nombre de usuario de correo, necesitamos saber la
direccion del destinatario y que nos reenvies el correo de rebote que has
recibido (en el correo puedes borrar la parte de texto que sea
personal/privada, pero debes dejar todas las cabeceras "técnicas” del correo y

el motivo del rechazo completo).

¢ Si el problema es al recibir necesitamos que nos digas:
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> Si el problema es que al hacer clic en el botén de recibir correo de tu progra-

ma no se descargan los mensajes. Si este es el caso necesitamos saber tu di-
reccion de correo o tu nombre de usuario de correo, el dia y hora aproximada
del fallo, el programa de correo que estds usando (Thunderbird, Outlook, Sea-
monkey, el webmail de Pangea...) y necesitamos saber el error que te aparece.
Por favor, transcribenos el error completo, puede ser util que nos envies una
captura de pantalla del error o que hagas un copiar-pegar del texto completo

del error.

Si el problema es que alguien te ha dicho que te ha enviado un mensaje y no
te ha llegado. En este caso necesitamos saber la direccion del remitente
(quién te envia el mensaje), el dia y hora aproximada del envio y si el remitente
ha recibido un correo de rebote del envio. Si ha recibido un correo de rebote,

en él habra informacion del motivo, asi que nos iria muy bien poder ver este
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rebote. Seria de gran ayuda que pudieras conseguirlo por alguna via alternati-

va y hacérnoslo llegar.

Si el problema es que recibes un correo legitimo pero tu programa lo coloca
en la carpeta de spam, necesitaremos un ejemplo de ese mensaje para poder
investigar por qué ese correo puede ser considerado spam, y ver si se pueden
tomar medidas a nivel del sistema antispam del servidor para mejorar la si-
tuacion. En este caso el ejemplo debe ser reciente, de la misma semana, o
como mucho de unas pocas semanas antes. Si nos envias ejemplos demasia-
do antiguos ya no disponemos de copias de seguridad tan antiguas donde in-

vestigar.

Puedes reportarnos incidencias relacionadas con el correo a través del formulario

correspondiente que encontraras en:

https://laweb.pangea.org/es/contacto/
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INCIDENCIAS EN EL SERVICIO DE WEB

Si tienes una incidencia con el servicio web necesitaremos un minimo de
informacion para poder buscar en los registros del servidor web y localizar el

error.

Las cosas mas importantes que necesitamos saber son:

» Ladireccion de tu web (url)
* Tunombrey direccién de correo electrénico para contactar contigo
* Tu cuenta de socio de Pangea
» Lafechay hora aproximada en la que ocurrié el incidente con la web
» Una descripcion del incidente que ha ocurrido en la web, dinos por favor:
¢ Qué estabas haciendo en la web cuando pasd, por ejemplo “estaba actualizando”,
“estaba afiadiendo un contenido”, “estaba moviendo cosas”...
& Qué error aparece
¢ Cuadl es tu ip, la ip desde la que te conectas. Si no sabes cual es tu ip publica,

puedes mirarla aqui: https://www.whatismyip.com/

¢ Si puedes hacer una captura de pantalla del error puede ser util para localizar el

problema.
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Puedes reportarnos incidencias relacionadas con el servicio web a través del formulario
correspondiente que encontraras en:

https://laweb.pangea.org/es/contacto/

LiNDICE ]


https://laweb.pangea.org/es/contacto/

OTRAS INCIDENCIAS

Si tienes alguna incidencia en algun otro servicio necesitaremos un minimo de

informacién para poder buscar en los registros del servicio y localizar el error.

Las cosas mas importantes que necesitamos saber son:

» En qué servicio se ha producido el incidente (por ejemplo el servicio de Nextcloud, el

de Mailman...)

* Tunombre y direccién de correo electrénico para contactar contigo

* Tu cuenta de socio de Pangea

* Elusuario o direccion de correo implicada en el incidente

* Lafechay hora aproximada en la que ocurrié el incidente

» Una descripcion del incidente que ha ocurrido en la web, dinos por favor:

4
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Qué estabas haciendo cuando paso, por ejemplo subiendo un fichero al
Nextcloud, estaba compartiendo una carpeta...

Qué error aparece

Cual es tu dirreccién IP, la direccién IP publica desde la que te conectas. Si no
sabes cual es tu direccion IP publica, puedes mirarla aqui:

https://www.whatismyip.com/
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¢ Si puedes hacer una captura de pantalla del error puede ser util para localizar el

problema.

Puedes reportarnos incidencias relacionadas con los diversos servicios de internet a través

del formulario correspondiente que encontraras en:

https://laweb.pangea.org/es/contacto/
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ALGUNOS CONSEJOS

» A veces los errores se pueden solucionar rapidamente si leemos bien el
mensaje de error. A menudo el propio error nos indica cual es el

problema y podemos ver claramente cémo solucionarlo.

* Leer el manual del programa puede ser de ayuda. Algunos problemas se deben a
configuraciones incorrectas o a parametros que se pueden ajustar o personalizar en
el programa.

* Hay que tener cuidado con las auto-configuraciones que ofrecen algunos
programas. No siempre son "correctas" y pueden darnos muchos dolores de cabeza.
Si las usas, revisa lo que hacen y asegurate que usan los datos correctos.

» Hay que fijarse en lo que escribimos o lo que copiamos a la hora de poner las
direcciones de correo en un mensaje. A veces los problemas al enviar se deben a
que no estan correctamente escritas las direcciones. Hay que fijarse en los espacio

en blanco, los puntos, las comas, las faltas ortograficas...
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LAS VENTAJAS DE REPORTAR DE FORMA
DETALLADA LAS INCIDENCIAS

Si cuando reportamos una incidencia enviamos la informacion suficiente para
poder investigarla evitamos cruzarnos varios correos con los técnicos en los que nos pidan
la informacion que hace falta. Cada correo representa una huella de carbono, si con un
unico mensaje facilitamos toda la informacidn necesaria, pues reduciremos esa huella de

carbono haciendo un uso mas sostenible y ecolégico de los servicios de correo.

Ademas acortamos el tiempo de respuesta y de resolucién de la incidencia, ya que los
técnicos pueden comenzar su tramitacion y revision desde el momento en que llega el
mensaje con la informacion. De este modo la resolucion serda mas rapida y agil y la

experiencia mas satisfactoria.
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Www.pangea.org
Plaga Eusebi Giell 6-7
Edifici Vertex, planta 0

08034 Barcelona
Tel: +34 934015664
Correo: suport@pangea.org

CON EL SOPORTE DE:
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Esta guia esta sujeta a la licencia de Reconocimiento-Compartirlgual 4.0
Internacional de Creative Commons. Si desea ver una copia de esta
licencia acceder a http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/ o
enviar una carta solicitdandola a Creative Commons, PO Box 1866,
Mountain View, CA 94042, USA.
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