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Incidencies

Com reportar errors i incidencies?
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Quan tenim una incidencia en algun dels nostres serveis d'Internet volem
poder demanar ajuda i que ens solucionin el problema o ens indiquin com

solucionar-ho el més aviat possible.

Per aconseguir que aix0 sigui aixi, és important facilitar diversos detalls sobre l'error que
ajudara els tecnics a poder reproduir I'error, trobar la fallada i poder posar-hi solucio o, si és

una cosa que depeén de tu, dir-te on, com i qué has de fer per solucionar-ho.

Els tecnics informatics que treballen a la nostra entitat saben moltes coses i tenen moltes

capacitats sorprenents, perd no tenim bola de vidre. ;-)

Aixi que reportar els errors i les incidencies amb la informacié necessaria ja d'inici ens
ajuda a solucionar-ho abans. A més, és ecologic perque reduirem el nombre de missatges
enviats i aixi disminuirem la petjada de carboni. Encara n'hi ha més! A més, reduirem el
temps de resposta amb el que el teu problema estara resolt molt abans. Com veus tot sén

avantatges.

En aquesta breu guia volem presentar-te uns formularis que hem preparat per reportar
incidencies, i explicar-te quina informacié minima és necessaria en cada cas per reportar

una incidéncia adequadament.
Esperem que et sigui util!
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INCIDENCIES EN EL SERVEI DE CORREU

Si teniu una incidencia en enviar o rebre missatges de correu, necessitem
alguna informacié per poder buscar als registres del servidor de correu i

localitzar l'error.

El més important que necessitem saber:

El teu nom i I'adrega de correu amb qué tens el problema. Si tens més d'una adrega

de correu necessitem saber quina és exactament I'adreca que t'esta donant el

(]

problema.

El problema el tens en enviar o rebre. Esteu intentant enviar un correu a algu i us

doéna error? o no reps un correu que et diuen que t'han enviat?

+ si el problema és en enviar, necessitem que ens diguis a quina adrega de correu
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estas enviant el missatge (és a dir l'adreca del destinatari), el dia i hora

aproximada de I'enviament, el programa de correu que estas usant (Thunderbird,

Outlook, Seamonkey, el webmail de Pangea..) i quin error tapareix.

Si us plau, transcriu-nos l'error complet, i pot ser util que ens enviis una captura

de pantalla de I'error o que facis un copiar-enganxar del text complet de l'error.

» Si el problema és que has enviat un correu i aquest no ha arribat al seu
destinatari, siné que t'han tornat un correu de rebot, necessitem saber la teva

adreca de correu o el teu nom d'usuari de correu, necessitem saber l'adreca
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del destinatari i que ens reenviis el correu de rebot que has rebut (al correu
pots esborrar la part de text que sigui personal/privada, perd has de deixar

totes les capcaleres "técniques” del correu i el motiu del rebuig complet).

¢ Siel problema és en rebre necessitem que ens diguis:

» Si el problema és que en fer clic al bot6é de rebre correu del teu programa no

es descarreguen els missatges. Si aquest és el cas necessitem saber la
vostra adregca de correu o el vostre nom d'usuari de correu, el dia i hora
aproximada de la fallada, el programa de correu que esteu usant (Thunderbird,
Outlook, Seamonkey, el webmail de Pangea...) i necessitem saber l'error que
us apareix. Si us plau, transcriu-nos l'error complet, pot ser util que ens enviis
una captura de pantalla de l'error o que facis un copiar-enganxar del text
complet de l'error.

Si el problema és que algu t'ha dit que t"ha enviat un missatge i no t'ha
arribat. En aquest cas cal saber I'adreca del remitent (qui t'envia el missatge),
el dia i I'nora aproximada de I'enviament i si el remitent ha rebut un correu de
rebot de I'enviament. Si ha rebut un correu de rebot, hi haura informacio del
motiu, aixi que ens aniria molt bé poder veure aquest rebot. Seria de gran
ajuda que poguessis aconseguir-ho per alguna via alternativa i fer-nos-ho
arribar.

Si el problema és que reps un correu legitim pero el teu programa el col-loca
a la carpeta de correu brossa, necessitarem un exemple d'aquest missatge
per poder investigar per que aquest correu pot ser considerat spam, i veure si
es poden prendre mesures a nivell del sistema antispam del servidor per

millorar la situacié. En aquest cas I'exemple ha de ser recent, de la mateixa
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setmana, o com a molt d'unes quantes setmanes abans. Si ens envies
exemples massa antics ja no disposem de copies de seguretat tan antigues

on investigar.

Pots reportar-nos incidéncies relacionades amb el correu a través del formulari
corresponent que trobaras a:

https://laweb.pangea.org/contacte/
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INCIDENCIES EN EL SERVEI DE WEB

Si teniu una incidéncia amb el servei web necessitarem un minim d'informacié

per poder cercar als registres del servidor web i localitzar l'error.

Les coses més importants que necessitem saber soén:

* Ladreca de la teva web (url)

* Elteunomiadrega de correu electronic per contactar amb tu

» Elteu compte de soci de Pangea

* Ladataihora aproximada en qué va passar l'incident amb la web

* Una descripcio de l'incident que ha passat a la web, diga'ns si us plau:

¢ Que estaves fent a la web quan va passar, per exemple “estava actualitzant”,

“estava afegint un contingut”’, “estava movent coses”...
Quin error apareix
Quin és lateva ip, la ip des de la que et connectes. Si no saps quina és la teva ip

publica, la pots mirar aqui: https://www.whatismyip.com/

¢ Sipodeu fer una captura de pantalla de l'error pot ser util per localitzar el

problema.

Pots reportar-nos incidencies relacionades amb el servei web a través del formulari

corresponent que trobaras a: https://laweb.pangea.org/contacte/
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ALTRES INCIDENCIES

Si teniu alguna incidencia en algun altre servei necessitarem un minim

d'informacié per poder cercar als registres del servei i localitzar l'error.

Les coses més importants que necessitem saber son:

« A quin servei s’ha produit I'incident (per exemple el servei de Nextcloud, el de
Mailman...)
* Elteu nomi adrega de correu electronic per contactar amb tu
» Elteu compte de soci de Pangea
» Lusuari o adrega de correu implicada a l'incident
* Ladataihora aproximada en que va passar l'incident
* Una descripcio de l'incident que ha passat a la web, diga'ns si us plau:
& Que feies quan va passar, per exemple pujant un fitxer al Nextcloud, estava
compartint una carpeta...
Quin error apareix
Quina és la teva adreca IP, I'adrega IP publica des de la qual et connectes. Si no
saps quina és la teva adrega IP publica, la pots mirar aqui:

https://www.whatismyip.com/
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¢ Si podeu fer una captura de pantalla de l'error pot ser util per localitzar el

problema.

Pots reportar-nos incidencies relacionades amb els diversos serveis d'internet a través del

formulari corresponent que trobaras a:

https://laweb.pangea.org/contacte/
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ALGUNS CONSELLS

» De vegades els errors es poden solucionar rapidament si llegim bé el
missatge d'error. Sovint el mateix error ens indica quin és el problema i

podem veure clarament com solucionar-ho.

* Llegir el manual del programa pot ajudar. Alguns problemes es deuen a
configuracions incorrectes 0 a parametres que es poden ajustar o personalitzar al

programa.

» Cal anar amb compte amb les autoconfiguracions que ofereixen alguns programes.
No sempre son "correctes" i poden donar-nos molts mals de cap. Si les utilitzes,

revisa el que fan i assegura't que usen les dades correctes.

» Cal fixar-se en alld que escrivim o alld que copiem a I'hora de posar les adreces de
correu en un missatge. De vegades els problemes en enviar es deuen a que no estan
correctament escrites les adreces. Cal fixar-se en els espais en blanc, els punts, les

comes, les faltes ortografiques...
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ELS AVANTATGES DE REPORTAR DE MANERA
DETALLADA LES INCIDENCIES

Si quan reportem una incidencia enviem prou informacio per poder investigar-
la evitem creuar-nos diversos correus amb els técnics en qué ens demanin la
informacié que cal. Cada correu representa una petjada de carboni, si amb un
unic missatge facilitem tota la informacio necessaria, doncs ja reduirem aquesta petjada

de carboni tot fent un Us més sostenible i ecologic dels serveis de correu.

A més, escurcem el temps de resposta i de resolucio de la incidéncia, ja que els técnics
poden comengcar la seva tramitacié i revisié des del moment en qué arriba el missatge amb
la informacié. D'aquesta manera, la resolucié sera més rapida i agil i I'experiéncia més

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
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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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