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C.1 Homologació funcionalitats
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C.2 Actualització programari
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C.3 Incidències estacions

Aquest procediment té com objectiu la realització de les primeres passes a seguir davant d'una 
incidència que es produeixi en una estació de treball ubicada en una oficina. Aquest tipus de tasca 
serà realitzada directament pel servei d'operadors 24x7 ubicats al Centre de Procés de dades. Per 
facilitar la interpretació s'utilitza el sistema pregunta resposta que ha de quedar reflectit a l'incident 
obert a l'eina de gestió d'incidents.

(1) Des de la nostra estació de treball realitzar PING sobre l'encaminador de l'Oficina on es 
troba l'estació de treball. Contesta? SI / NO

(2) Realitzar un PING sobre la màquina amb problemes. Contesta? SI / NO

(3) Realitzar una connexió remota VNC contra l'estació de treball. Es possible? SI / NO

(4) Visualització de les instruccions de l'usuari i el possible ERROR. Documentar­ho.

(5) Reiniciar l'estació de treball. Tornar a repetir els passos 1, 2, 3 i 4. Es torna a donar el 
mateix ERROR? SI / NO

(6) Connectar­se mitjançant  client  SSH a  l'estació de  treball   i  executar   la comanda ps ­ef. 
Documentar el resultat a l'incident.

(7) Aprofitar la connexió anterior i realitzar una còpia dels arxius ubicats al directori /var/log; 
dmesg, kern.log i syslog. Documentar el resultat a l'incident.

(8) Traspassar   incidència   als   administradors   per   fer   una   valoració   més   exhaustiva   de   la 
problemàtica.

NOTA: Aquest procediment de treball ha de modificar­se en la mesura que es detectin possibles 
incidències que puguin ser solucionades en un primer nivell des del servei d'operacions.
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C.4 Incidències servidors locals

Aquest procediment té com objectiu la realització de les primeres passes a seguir davant d'una 
incidència que es  produeixi  en un servidor  ubicat  en  una oficina.  Aquest   tipus de  tasca serà 
realitzada directament pel servei d'operadors 24x7 ubicats al Centre de Procés de dades. Per 
facilitar la interpretació s'utilitza el sistema pregunta resposta que ha de quedar reflectit a l'incident 
obert a l'eina de gestió d'incidents.

(1) Des de la nostra estació de treball realitzar PING sobre l'encaminador de l'Oficina on es 
troba l'estació de treball. Contesta? SI / NO

(2) Realitzar un PING sobre la màquina amb problemes. Contesta? SI / NO

(3) Realitzar una connexió http contra el servidor. Es possible? SI / NO

(4) Realitzar   una   connexió   via   SAMBA   amb   un   usuari   de   proves.   Veus   els   recursos 
compartits? SI / NO

(5) Connectar­se mitjançant client SSH al servidor i executar la comanda ps ­ef. Documentar 
el resultat a l'incident.

(6) Verificar la cua de la impressora. Si està plena eliminar els documents i reiniciar el servei. 
Has solucionat el problema? SI / NO

(7) Aprofitar la connexió anterior i realitzar una còpia dels arxius ubicats al directori /var/log; 
dmesg, kern.log i syslog. Documentar el resultat a l'incident.

(8) Traspassar   incidència   als   administradors   per   fer   una   valoració   més   exhaustiva   de   la 
problemàtica.

NOTA: Aquest procediment de treball ha de modificar­se en la mesura que es detectin possibles 
incidències que puguin ser solucionades en un primer nivell des del servei d'operacions.
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C.5 Incidències servidor proxyserver01

Aquest procediment té com objectiu la realització de les primeres passes a seguir davant d'una 
incidència que es produeixi en el servidor. Aquest tipus de tasca serà realitzada directament pel 
servei d'operadors 24x7 ubicats al Centre de Procés de dades. Per facilitar la interpretació s'utilitza 
el  sistema pregunta   resposta  que ha de quedar   reflectit  a   l'incident    obert  a   l'eina  de  gestió 
d'incidents.

(1) Des de la nostra estació de treball realitzar PING sobre l'encaminador de l'Oficina on es 
troba l'estació de treball. Contesta? SI / NO

(2) Realitzar un PING sobre la màquina amb problemes. Contesta? SI / NO

(3) Realitzar  una connexió amb el  navegador a  la  web de  la   Intranet  corporativa.  Veus  la 
pàgina correctament? SI / NO

(4) Realitzar una connexió amb el navegador a la web del cercador GOOGLE. Veus la pàgina 
correctament? SI / NO

(5) Connectar­se mitjançant client SSH al servidor i executar la comanda ps ­ef. Documentar 
el resultat a l'incident.

(6) Verificar la cua de la impressora. Si està plena eliminar els documents i reiniciar el servei. 
Has solucionat el problema? SI / NO

(7) Aprofitar la connexió anterior i realitzar una còpia dels arxius ubicats al directori /var/log; 
dmesg, kern.log i syslog. Documentar el resultat a l'incident.

(8) Traspassar   incidència   als   administradors   per   fer   una   valoració   més   exhaustiva   de   la 
problemàtica.

NOTA: Aquest procediment de treball ha de modificar­se en la mesura que es detectin possibles 
incidències que puguin ser solucionades en un primer nivell des del servei d'operacions.
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C.6 Incidències servidor còpies

Aquest procediment té com objectiu la realització de les primeres passes a seguir davant d'una 
incidència que es produeixi en el servidor. Aquest tipus de tasca serà realitzada directament pel 
servei d'operadors 24x7 ubicats al Centre de Procés de dades. Per facilitar la interpretació s'utilitza 
el  sistema pregunta   resposta  que ha de quedar   reflectit  a   l'incident    obert  a   l'eina  de  gestió 
d'incidents.

(1) Des de la nostra estació de treball realitzar PING sobre l'encaminador de l'Oficina on es 
troba l'estació de treball. Contesta? SI / NO

(2) Realitzar un PING sobre la màquina amb problemes. Contesta? SI / NO

(3) Connectar­se mitjançant client SSH al servidor i executar la comanda ps ­ef. Documentar 
el resultat a l'incident.

(4) Verificar la cua de la impressora. Si està plena eliminar els documents i reiniciar el servei. 
Has solucionat el problema? SI / NO

(5) Realitzar la recuperació d'un arxiu aleatori de la còpia de seguretat de l'últim dia. Funciona 
correctament? SI / NO.

(6) Aprofitar la connexió anterior i realitzar una còpia dels arxius ubicats al directori /var/log; 
dmesg, kern.log i syslog. Documentar el resultat a l'incident.

(7) Traspassar   incidència   als   administradors   per   fer   una   valoració   més   exhaustiva   de   la 
problemàtica.

NOTA: Aquest procediment de treball ha de modificar­se en la mesura que es detectin possibles 
incidències que puguin ser solucionades en un primer nivell des del servei d'operacions.
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C.7 Incidències servidor programari

Aquest procediment té com objectiu la realització de les primeres passes a seguir davant d'una 
incidència que es produeixi en el servidor. Aquest tipus de tasca serà realitzada directament pel 
servei d'operadors 24x7 ubicats al Centre de Procés de dades. Per facilitar la interpretació s'utilitza 
el  sistema pregunta   resposta  que ha de quedar   reflectit  a   l'incident    obert  a   l'eina  de  gestió 
d'incidents.

(1) Des de la nostra estació de treball realitzar PING sobre l'encaminador de l'Oficina on es 
troba l'estació de treball. Contesta? SI / NO

(2) Realitzar un PING sobre la màquina amb problemes. Contesta? SI / NO

(3) Realitzar una connexió http contra el servidor. Es possible? SI / NO

(4) Connectar­se mitjançant client SSH al servidor i executar la comanda ps ­ef. Documentar 
el resultat a l'incident.

(5) Verificar la cua de la impressora. Si està plena eliminar els documents i reiniciar el servei. 
Has solucionat el problema? SI / NO

(6) Aprofitar la connexió anterior i realitzar una còpia dels arxius ubicats al directori /var/log; 
dmesg, kern.log i syslog. Documentar el resultat a l'incident.

(7) Traspassar   incidència   als   administradors   per   fer   una   valoració   més   exhaustiva   de   la 
problemàtica.

NOTA: Aquest procediment de treball ha de modificar­se en la mesura que es detectin possibles 
incidències que puguin ser solucionades en un primer nivell des del servei d'operacions.
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