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g http://172.16.30.52/ - ProactivaNET Inventario - Windows Internet Explorer provided by

('] & Administrador Local (Administrador Inventario) Aw (R@FOP
INVENTARIC
@ proactivanet:com
%) Ayuda
- Control de Inventario i‘ib Gestion de Software
_— e 6 M® de servidores 35 o Cambio de Sistema Operativo : 2
G delanzamlemos gp N de clientes : 2438 o Desinstalacidn de software en PC : 3802
| % Admin SNMP E, N® de equipos a baja : 1 Categorfas con licencias globales sobrepasadas : 4
e gp N® de equipos detectados Ultimos 3 dias : 1 PCs con instalaciones de software no permitido : 13
% N® de equipos inventariados dltimos 3 dias : 18
i Gestion de Hardware % Otras Alertas Y Eventos
o Cambio de configuracion de discos duros : 15 o Cambio de estado en ficha Dispositivo : 8
o Cambio de memoria : 24 o Cambio de Hostname : 8
@ cambio de versién de BIOS - 6 @ cambio de P fja: 11
& Componentes instalados en PC con error : 2 o Cambio en la versidn del agente auditor del PC : 5
/A HD libre menor de 60000 Mb : 208
& PCs sin realizar login desde hace 100 dias : 258
E & Equipos con hostname repetido : 4
o
o
g % ProactivaNET Control Remoto
§

GESTION D¢

| ProactivaNET®
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"Resumen |[

EMSLPC21
@ PC de gestidn automatica
‘-I;r"gﬁ&i;h_éﬁ ProactivaNET Control Remoto %
5’2"., Localizacién: /EspafiafAsturias/Gijon/Edificio [+D
a Usuario: ENTECNETD1\aIejanHr0 {Castro Val, Alejandro)
O Procesador: Intel(R) Pentium(R) M processor 1.60GHz - 1594 MHz
‘7 Modelo: Inspiron 510m Fabricante: Dell Inc.
H S. Operativo: Windows XP Professional Service Pack: 20
¥  Memoria (Mh): 1280 N° Serie: 5H4TD1J
‘@ HD (Gh): 55 HD Libre (Gh): 14 =

GESTION DE LA CONFIGURACION | ProactivaNET®
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Impacto de Cls segun criticidad de sus reiaciones

Nivel % % Impacks % & MNombiedel % % ¥ & Semide
5 impacts o a ThedeO % & Qi dt relacion
- Crico 55 2900PuenoMenc Routers Epcutads / Soporta DOwects)
k3 Crivco 95 2100Puentolep Rowtern Epcutado / Sopota Dwecto)
a Are 82 EMSSAV (Serdar Epecutada / Sopota Dwects
& rs 2 EMSSRVES ISeeadar Erecutads / Sopota Doects
x Ars # EMSSRWR Serudor Ecitade ) Sopota Deects
* Mases 43 CCMonelos Reutars Epcutads / Soports Dwecss
" Bae 20 EMSVPCS crocdee Epecutads / Sopons Discss
" By 2p Ecropad! Epecutads / Sopots Disgcts
¥ b3 = b3 % % x|
|impacsa: & Bajo [0 307% ¥ Medio [31,60]% & Ao [51.907% e Crtico {91 1001%|
Impacto del Cl segun sus relaciones -
Sentido de b relacion: [Con todas Las relaciones )
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T R85 e S e W e e B s Ees)
] & Local Admin (Editor KB, RFCs Gestor, Inc. 2 linea, Inc. 1 linea, Admin. SD, RFCs Técnico, Prob. Gestor, Prob. Investigador) Av@resw
SERVICE DESK

@] panei i @ proactivanet:com

@ Mis Tareas
Ei"Mis Tareas |
E 3 Incidencias
E{E Problemas @ - ) ) o -
Gestion de Incidencias | Peticiones k. Gestion de Problemas
Eé Cambios % Incidencias / Peticiones nuevas : 4 2. Problemas nuevos 1
e Incidencias / Peticiones asignadas caducadas 10 o Prob. y errores asignados caducados : V]
@ Knowledge Base
e Incidencias / Peticiones asignadas préx. caducar: 0 @ Prob. y errores asignados prdx. caducar : V]
ﬁ Administracién o Incidencias / Peticiones asignadas en plazo : 0 ° Prob. y errores asignados en plazo : V]
= e Asignadas pendientes calculo fecha estimada : 0 ‘?;\ Errores pendientes de cierre 1
1/ Ayuda - . . - .
= Incidencias / Peticiones resueltas pendientes de confirmar : 3
) K
Gestion de Cambios y Entregas 3™ Otros hitos de planificacion
e RFCs planificadas caducadas 0 o Hitos caducados 5
e RFCs planificadas priximas a caducar - 0 @ Hitos prdximos a caducar - V]
o RFCs planificadas en plazo : 0 o Hitos en plazo : V]
o
o
E Pulse para crear: | 9 Incidencia/ Peticion | | {8 Problema | | @ Cambio ProactivaNET Control Remoto %
o




(= )

[Z] & Local EMSVPCW?2003, Administradar BEoO0dmy +
SERVICE DESK

proactivanet.com

- ProactivaNET

g http://172.16.30.52/ - ProactivaMET Service Desk (Portal de usuaric) - Windows Internet Explorer provided by Espiral M3

fi: Buscadores Internet

[@ Google Traductor On-line ' & Nueva Incidencia

Bienvenidos al nuevo portal del empleado de Espiral M$, desde el que se podran dar de alta todas las nuevas incidencias
relacionadas con los servicios de [T, y acceder al resto de informacién corporativa de relevancia.

[ Alertas / Recordatorios - :

“ Nueva Incidencia

e La impresora de etiquetas esta fuera de senicio. Ya estamos trabajando en ello y esperamos tenerlo solventado antes del fin de semana.

Intranet Corporativa

Mis incidencias Knowledge Base ,__,
@_‘,\, Muevas {4) N /Red - Comunicaciones/Conexiones Externas (1) —

23 | 24 | 25 | 36| 27 | 26 | 29 |
=t | 31 1 5

%) Muevas pendientes de autorizacidn (2) 3 /Software/Apps Desarrallo (1) ERE 2 3] &
= P ] 7 ] 9110 | N
rx_:,,_..;.b Rechazadas (1) A /Software/Apps Ofimatica (1) R H = :
&}_..‘; Asignadas a un grupo (0) A /Software/Intranet (1) ;g ;.13 g i [ 2? | 25 Zﬁ

% Asignadas pendientes de respuesta (0)

. Resueltas (1) sl cuccaior ]}

=
> Cemadas (4) SRV-000002 - Encuesta sobre formacion Office 2007

’'ORTAL DE USUARIOS | ProactivaNET®
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& hittpy//172.16.30.52/ - ProactivaMET Service Desk - Windows Internet Explorer provided by Espiral MS

[ & Administrador Local {Editor KB, RFCs Gestor, Inc_ 2* linea, Inc.

B Guardar

[1 Gestién de Incidencias
= Incidencias
83 Por grupos y técnicos

& Por usuarios |Técnico
Por localizaciones
il For setad Registrado por / Fecha: [Local_Administrador «| 16092010 1724 [B][2IEE
- Por estados :
. Nuevas entradas Notificado por: Castro Valdés, Alejandro [jandro |[s=..]

. Asignadas Localizacién: [/Espafia/Asturias/Gijén @ = 5|
. Resueltas Titulo: [Problemas para acceder via VPN desde su conexién de Telecable |
- Rechazadas Descripcion: En principio parece que conecta, pero cuando le sale la ventana de registrando PC

& . Cerradas en la red, sale un error y se corta la conexidn.

=- &1 Archivadas
=- & Por categorias

Clasificacion

=4 Por prioridades Tipo: [Peticién de Senicio =]
..... i Alta Categoria: [/Red - Comunicaciones/Conexiones Exterrs = |
..... e Media Prioridad: [Ata -]
“ii¢ Baja Cliente / Calendario: [Espiral MS = Calendario santander =]
----- gy Sin prioridad SLA / Fecha estimada: [SLA Plata =|[ 17/09/2010 17.24 @@

@, Par origenes
=W Portipos

----- B, SRA /RFC CMDB - CI: Conexidn Internet
----- B, Peticidn de Compra Elemento hardware: EMSLPC21
B, Consulta Técnica Elemento software: Intel(R) PROSet for Wireless

— Wy Peticidn de Senicio
----- B, Queja / Reclamacidn

Otras fuentes: |Cahlem0dem Telecable vy Router Wifi del propio usuario

----- g Sin tipo

@ Por clientes Servicio 1° linea: Horas Gastos
= or s ras revisar los datos de conexion a la . parece gue todo esta correcto y se escala
5> Por SLA: T i los d d ig la VPN od =] | 5
_____ &3 Platino directamente a soporte redes para gue lo estudien con detalle
4 SLA Bronce Accion a realizar: ¢ Solucionar en 1% linea &) Escalar a 28 linea ) Rechazar
_____ &3 SLA Oro Grupo / Téc. 2° linea: |Soporte Redes e v”LocaI, Administrador (8 Incs. abiertas) ik
..... 4% S| A Plata Firma registro: | Sin firmar |
[y Sin SLA

---@ Informes avanzados

- @ Listados especificos

GESTION DE INCII [ PETICIONES | ProactivaNET®
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g http:/f172.16.30.52/ - ProactivaMET Service Desk - Windows Internet Explorer provided by Espiral MS

[[] & Administrador Local (Editor KB, RFCs Gestor, Inc. 2% linea, In Qv @@ i

[1 Gestidn de Incidencias
=] Incidencias

Panel Inicial

@ proactivanet.

=83 Por grupos y técnicos
-5 Por usuarios
Por localizaciones

Por estados

— % Muevas entradas

— % Asignadas

~ ™. Resueltas
EH- % Rechazadas
4 Cerradas
= &1 Archivadas
= & Por categorias
=14 Por prioridades

Comentarios de la investi

igacion:

El usuario no puede acceder via VPN a la oficina, aunque en principio parece que se puede validar correctamente, y el error se lo da su propio
router de conexion a internet (Telefdnica), cuando intenta registar el PC en la red corporativa y darle la nueva IP. Todo apunta a que se trata de
conflicto de IPs plblicas de Telefdnica vs locales de su red vs locales corporativas.

Acciones realizadas

Fecha: 20/09/2010 12:42

{Local, Administrador)

' Horas: 1 Siguiendo las instrucciones del fabricante del router, se cambia la configuracion wifi local del usario. y en teoria
—1id Alta E 5 ! e :
: . " deberia estar correcto; lo se pueden terminar las pruebas porqgue corta la conexidn remota al cambiar el segmento
U Media il de red, pero en teoria deberia estar correcto. Quedamos pendientes de su confirmacidn.
ﬁ Baja

g Sin prioridad
@ Por origenes
~l Por tipos
B, SRA/RFC
— [ Peticidn de Compra
— @ Consulta Técnica
— @ Peticion de Senvicio
— [ Queja / Reclamacidn
1y Sin tipo
=@ Por clientes
=-#5* Paor SLAs

M=

$ Informes avanzados

=- @ Listados especificos

Fecha: 20/09/2010 12:40
Horas: 165
Gastos:

(Local, Administrador)

Mueva conexidn remota para acceder a los logs de su router de salida a internet. y revisar la configuracidn Wifi
{DHCP y rangos admitidos); en el cabl dem de salida a internet se ven varios errores al tratar de asignar una ip
corporativa para su intranet local. Parece que la configuracidn del cablemodem no nos deja asignar IPs tipo
172.30x.x

Fecha: 20/09/2010 12:39
Horas: 05
Gastos:

{Local, Administrador)

Conexidn remota via ProactivaMET al PC del usuario, para ver el error con mas detalle_

Ver historico de anotaciones en modo texto

Firma solucién:

— 5% Platino
g &% SLA Bronce Solucion para el usuario:
o Se reconfigura el router wifi doméstico para que sea compatible con las conexiones a la VPN de la compafiia. En principio la nueva configuracidn
&> SLA Oro ; = i A . A
no deberia tener ningldn otro efecto sobre la conexidn a internet doméstica. Quedamos a la espera de confirmacidn de que todo esta funcionando
45> SLA Plata correctamente.
5[;; Sin SLA Enviar E-mail al usuario:

Sin firmar

GESTION DE INC
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-
&8 http://172.16.30.52/ - ProactivaNET Service Desk - Windows Internet Explorer provided by Espiral MS

|1 Gestign de Problemas
=] Problemas
=-8g Por grupos y técnicos

=7 Por grupo asignada
| | 83 Soporte Intranet
83 Soporte Redes
83 Soporte Senidores
] Por técnico asignado Titulo: |F’roh|emas de acceso a Internet en la sede de Asturias |

|Ané||5|s proactivo
Registrado por / Fecha: [Local, Administrador 11/08/2010 13:16 [ [0
Localizacién: [{Espafa/Asturias = ¥

BN

‘ -_ - Problemas

&3l Por localizaciones Descripcion: La sede de Asturias se queda cada poco tiempo sin acceso a intermnet, aungue el
e Por estados resto de oficinas parecen funcionar normalmente.
[H- Por categorias ¢ P
& = Clasificacion
=-f¢ Por prioridades
| Global: (]
= Alta
! Media Categoria: |fRed - Comunicaciones/Conexiones Exterr<so + @
Tt Prioridad: [Media <]
{g) Sin prioridad Cliente: [Espiral ms =]
2@ Por arigenes Fecha estimada: [ 16/08/2010 0.00 __[=][2]5g)

@ Analisis proactivo

% Anilisis reactivo Identificar fuente del problema (CI) : : : - ]

[+ &k Por clientes CMDB - CI: Conexidn Internet
E]---@ Informes avanzados Elemento hardware: 2100Forum
= ® Listados especificos Elemento software: (Pulse el boton para seleccionar un elemento) i
Otras fuentes: [ |

Fin de registro del broblerna 2 o - s

Horas Gastos

Escalado directamente al grupo de redes ‘ 0 0

Accion a realizar: &5 Escalar problema € Rechazar
g Grupo [ Investigador: |Soporte Redes e v” eihd
g Firma registro: | Firmado:Local, Administrador (1 1/08/201013:21) |
2
€ ) .
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&8 http://172.16.30.52/ - ProactivaNET Service Desk - Windows Internet Explorer provided by Espiral MS

*®linea, Admin. SD, RFCs Técnico, Prob. Gestor, Prob. Investigador)

[ & Administrador Local {Editor KB, RFCs Gestor, Inc. 2® linea, In

= |1 Gestign de Problemas
Panel Inicial =7 Problemas
=-8g Por grupos y técnicos

Lo p o
I T Fer CED ST Solucion temporal =]

83 Soporte Intranet

B D 83 Soporte Redes Codigo topico KB: KWB-000008
= L 83 Soporte Senidores Titulo: Reiniciar cabl dem de tel ble por problemas de temperatura
‘ E[+) Problemas -] Portécnico asignado Descripcion: Tras un corte de acceso a internet, si el cablemodem de telecable (etiquetado CBLMDM_TELOOT) tiene la luz roja

intermitente, se debe a un problema de temperatura que se puede resolver de la siguiente forma:

@l Por localizaciones

For estados * abrir el armario y desconectar la alimentacidn del cablemodem
* bajar la temperatura del AC portatil y conectarlo al rack

. . * cerrar el armario, apagar AC y esperar 5 minutos

EI ?"“ Rodieoudades *volver a encenderlo todo v cerrar el rack

i Alta
e Media | Yincular tépico KB | | Crear nueva tépica KB | | Desvincular tdpico KB
i Baja

g Sin prioridad

= @ Paor origenes

| @ Analisis proactivo

L@;ﬁcﬂ’.ﬂ'ﬁi.‘.’?.. L

Knowledge Base

& Por categorias

Soluciones pfnpueétaé

@ Andlisis reactivo (Cambiar los cooler traseros del cablemodem por otros nuevos con Impacto: |Bajo vl
& Por clientes mayor capacidad de disipacion. Ciste |Ba 'l
'@ Infarmes avanzados %) i hl. Djo
iable:

® Listados especificos

Requiere RFC: Cod.: |RFC 2010/00
(Cambiar cablemodem por un modelo mas moderno con control Impacto: |Alto vl
interno de temperatura y que soporte algin tipo de balanceo 3
% [automatico de carga con otros pares Coste: |A|t° 'l O
Viable:

Requiere RFC: [

s

com

Grupo | Téc. aprobacién: [Soporte Redes < +|[Local, Administrador o
Proponer solucion: | Firmado:Local, Administrador {11/08/2010 13:31) |

@ proactier
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