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1.
GENERALITÀ
Questo documento è stato realizzato per semplificare le procedure di segnalazione al Supporto Tecnico di guasti e/o malfunzionamenti nei sistemi HiPath 3000.
Sono descritte le informazioni (descrizione dei guasti e/o malfunzionamenti riscontrati, dati di errore, ecc.) che devono essere incluse nelle segnalazioni dei difetti, per fornire subito tutte le informazioni necessarie ed abbreviare il più possibile i tempi per la ricerca delle soluzioni.

2.
DESCRIZIONE DEI GUASTI E MALFUNZIONAMENTI
Le informazioni che devono essere fornite al Supporto Tecnico possono essere divise in due categorie separate: generale e specifica. La parte generale è essenziale in ogni caso. Sono necessari i dati generali ed una descrizione dettagliata del guasto e/o malfunzionamento.
La parte specifica varia secondo il tipo di guasto e/o malfunzionamento riscontrato e possono essere richiesti i tracciati degli errori.

NOTA: ricordarsi sempre di specificare il contenuto di un tracciato, così che si sappia cosa deve essere verificato; ad esempio:

- quale Utente-A (numero telefonico) ha chiamato l’Utente-B (numero telefonico)?

- quale procedura è stata utilizzata?

Occorre anche specificare la data e l’ora in cui si è verificato il problema.

Di seguito vengono forniti dettagli sui tracciati degli errori.

2.1
Informazioni generali

Di seguito vengono riportate le informazioni generali che vengono sempre richieste dal Supporto Tecnico.

· Nome del prodotto, versione software (SMR/numero di edizione), codice.
· Architettura hardware (ad esempio: configurazione dei sistemi, sistemi in rete, ecc.).
· Applicativi collegati (compresi dispositivi collegati, ma non certificati).

· Versioni hardware (ad esempio: firmware, codici e versioni di moduli e terminali) se si ritiene che il problema sia causato da un problema hardware.

· PC-Tools di programmazione utilizzati (ad esempio: Manager E con la relativa versione).

· Una descrizione precisa del problema dalla prospettiva del cliente.

· Descrivere cosa avviene quando si presenta il guasto e/o il malfunzionamento (visualizzazioni su display, indicazioni LED, segnalazioni acustiche, ecc.).

· Il guasto e/o il malfunzionamento può essere riprodotto spontaneamente presso il cliente?

· Il guasto e/o il malfunzionamento può essere riprodotto in un sistema di prova?

· È stato effettuato in tempi recenti un reset di sistema?

· Quali modifiche sono state effettuate prima di riscontrare il guasto e/o il malfunzionamento? Ad esempio: il guasto e/o il malfunzionamento è stato riscontrato dopo un aggiornamento o rigenerazione, dopo l’installazione di nuovi moduli, di nuovi applicativi o dopo aver modificato la configurazione?
· Specificare con quale frequenza si presenta il guasto e/o il malfunzionamento.

· Ogni rilevanza quando si presenta il guasto e/o il malfunzionamento (sovraccarico, in orari specifici, ecc.)?

· Per sistemi in rete: il guasto e/o il malfunzionamento difetti riguarda un solo sistema?

· Verificare l’ambiente per possibili interferenze (ascensori, linee ferroviarie, apparecchiature elettriche con alti consumi di energia, ecc.).

· Il guasto e/o il malfunzionamento può essere rimosso temporaneamente (ad esempio: con un reset del modulo, estraendo e reinserendo il modulo, spegnendo e riaccendendo il sistema, ecc.)?

· Quali operazioni sono già state effettuate? Ad esempio: sono state effettuate sostituzioni di hardware, software, terminali, alimentatori, moduli, ecc.? Occorre specificare.

2.2
DECT

In caso di problemi con i telefoni portatili (DECT) registrati nei sistemi HiPath 3000:
· Verificare se il guasto e/o il malfunzionamento riguarda solo i telefoni portatili; in caso contrario, non è un problema DECT.

· Verificare se il guasto e/o il malfunzionamento è stato causato da una situazione di sovraccarico (ad esempio: se molti utenti tentano contemporaneamente di effettuare chiamate con telefoni portatili nella medesima area radio, può verificarsi un sovraccarico della stazione base).

· Se si ritiene che il guasto e/o il malfunzionamento sia dovuto a problemi di copertura radio (ad esempio: se la stazione base è stata coperta, se sono state effettuate modifiche strutturali, ecc.). In caso di creazione di una mappa della copertura, assicurarsi che sia specificato il numero di stazioni base.

Quando si riscontra il guasto e/o il malfunzionamento, oltre alle informazioni generali riportate nel par. 2.1 occorre fornire al Supporto Tecnico le seguenti informazioni:

· Specificare i modelli dei telefoni portatili registrati nel sistema.

· Leggere le statistiche delle stazioni base in Manager E, “Manutenzione > Base Station Status” e salvare il file; inoltre, specificare data ed ora di rilevamento, in modo che i dati possano essere esaminati correttamente (le statistiche delle stazioni base vengono cancellate dopo ogni lettura).

· Generare un tracciato, secondo le modalità riportate al par. 3.2.  

2.3
Manager E/C

In caso di problemi con l’aggiornamento dei PC-tool HiPath 3000 Manager E/C, devono essere fornite le seguenti informazioni:
· Descrizione dei difetti, secondo quanto riportato nel par. 2.1.

· Su quale tipo di connessione è stato riscontrato il guasto e/o il malfunzionamento (V.24, ISDN, IMODC, IP, RMM, Server)?

· Era stata eseguita la conversione del database? Specificare le versioni.
· Fornire tutti i relativi database d’utente con le password.

· Se possibile, fornire l’accesso remoto.

· Fornire uno screenshot (dell’interfaccia d’utente (ad esempio: se appare un errore, riportare in un file *.doc la videata dell’errore). 
· Fornire l’Error History del sistema HiPath 3000 e di HG1500 (se presente).
· Attivare il tracer di Manager E in caso di problemi di comunicazione con il sistema: nel file “Ass_150E.ini”, impostare TRACE=1 sotto [Communication]. Il tracciato viene salvato nel file “tcomm.txt”. Anche questo file deve essere inviato al Supporto Tecnico.

2.4
Impostazioni per i tracciati di IVM
In caso di guasti e/o malfunzionamenti in HiPath Xpressions Compact (IVM), si deve procedere come descritto nel manuale di servizio di IVM (HiPath Xpressions Compact V2.0, Manuale di installazione ed amministrazione). Questo manuale descrive come procedere in caso di guasto o malfunzionamento.

2.5
OptiClient Attendant

In caso di problemi con OptiClient Attendant, oltre alle informazioni generali riportate nel par. 2.1, devono essere fornite al Supporto Tecnico le seguenti informazioni.

· Il problema può essere riprodotto con un terminale collegato con RS232/Optiset E o con USB/OptiPoint 500? Oppure avviene nel collegamento PC/Software?

Se il problema si verifica sia con il terminale che con il PC/Software, non si tratta di un problema di OptiClient Attendant, ma del sistema HiPath 3000.

· Se OptiClient Attendant si disattiva, occorre fornire al Supporto Tecnico i seguenti dati:
File DrWatson.log

Tracciato DLW
Tracciato Softola (con Livello 9)

Tracciati di sistema HiPath 3000: vedere par. 4.
Tracciati DLW

Per OptiClient Attendant versione V6.0 o superiore, inserire nel file “config.cfg” quanto segue:

[System]

Trace=1 per problemi riproducibili o per fermare il tracer manualmente e salvare i dati nel file trace.txt

Trace=9 per problemi sporadici i dati vengono registrati nel file trace.txt fino alla disattivazione di OptiClient Attendant.

 I dati di configurazione di OptiClient Attendant devono essere sempre forniti al Supporto tecnico (tutti i file con estensione *.cfg).
3.
IMPOSTAZIONI DEL TRACER NEI SISTEMI HIPATH 3000
Quando si riscontra un guasto e/o un malfunzionamento che non si è in grado di eliminare, oltre alla precisa descrizione secondo quanto riportato al par. 2.1, devono essere forniti al Supporto Tecnico i seguenti dati:

· Copia del database d’utente

· Nome d’utente e password nel modo-sviluppo

· Numero di telefono per l’accesso remoto al sistema (modem ISDN integrato), se attivato

· Error History

· Stack dump

· Tracciati standard (short e long trace)

· Call monitoring (per problemi di rete telefonica e chiamate esterne)

3.1
Impostazioni per i tracciati standard

Il sistema HiPath 3000 deve essere predisposto per il rilevamento dei tracciati.
1. Avviare il PC-tool HiPath 3000 Manager E (di edizione più recente) con il nome d’utente e la password di modo "Sviluppo" (default: 18140815).
2. In “Trasferisci > Manutenzione > Impostazioni tracer” cliccare sul tasto [Leggere i dati].

3. Impostare le seguenti funzioni:

- In “Flags di trace” attivare il parametro “Trace lungo”.

- In “Porta trace: porta fisica > Slot/Scheda” impostare la funzione “Tutti gli slots”.

- In “Porta trace: porta fisica > Porta” impostare la funzione “Tutte le porte”.

- In “Porta trace: porta logica > Porta logica” impostare la funzione “Tutte le porte logiche”.

- In “Processi trace”attivare i processi trace “Porta DH”, “Rete”, “Call Processing”.
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Per scegliere i Processi trace occorre evidenziarli con il mouse nella colonna “disattivo” e trasferirli nella colonna “attivo” cliccando sul tasto [>].

4. Scegliere i parametri di “ID Trace-Sub” per ogni Processo trace attivato; evidenziando con il mouse un processo trace, si rendono visibili i relativi “ID Trace-Sub”. Per effettuare la scelta degli “ID Trace-Sub” occorre evidenziarli con il mouse nella colonna “disattivo” e trasferirli nella colonna “attivo” cliccando sul tasto [>].

· Del processo trace “Porta DH” attivare i seguenti “ID Trace-Sub”:

	S0, S2M
	per chiamate esterne (linee ISDN)

	HKZ, GS/LS
	per chiamate esterne (linee analogiche)

	UP0
	per Optiset E ed OptiPoint 500

	SLA
	per terminali analogici
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Al processo trace “Rete” non sono associati “IDTrace-Sub”.
· Del processo trace “Callprocessing” attivare gli ID Trace-Sub “Interfaccia utente” ed “Utente”.
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5.
Confermare le impostazioni cliccando sul tasto [Scrittura dati].
3.2
Impostazioni per tracciati DECT

Il sistema HiPath 3000 deve essere predisposto per il rilevamento dei tracciati.

1. Avviare il PC-tool HiPath 3000 Manager E (di edizione più recente) con il nome d’utente e la password di modo "Sviluppo" (default: 18140815).

2. In “Trasferisci > Manutenzione > Impostazioni tracer” cliccare sul tasto [Leggere i dati].

3. Impostare le seguenti funzioni:

- In “Flags di trace” attivare il parametro “Trace lungo”.

- In “Porta trace: porta fisica > Slot/Scheda” impostare la funzione “Tutti gli slots”.

- In “Porta trace: porta fisica > Porta” impostare la funzione “Tutte le porte”.

- In “Porta trace: porta logica > Porta logica” impostare la funzione “Tutte le porte logiche”.

- In “Processi trace” attivare i processi trace “Porta DH”, “Rete”, “Call Processing”, “ILW” e 

  “Loadware” (quest’ultimo solo se è installato il modulo SLC16N).
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Per scegliere i Processi trace occorre evidenziarli con il mouse nella colonna “disattivo” e trasferirli nella colonna “attivo” cliccando sul tasto [>].
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Per effettuare la scelta degli “Processi trace” occorre evidenziarli con il mouse nella colonna “disattivo” e trasferirli nella colonna “attivo” cliccando sul tasto [>].

5. Scegliere i parametri di “ID Trace-Sub” per ogni Processo trace attivato; evidenziando con il mouse un processo trace, si rendono visibili i relativi “ID Trace-Sub”. Per effettuare la scelta degli “ID Trace-Sub” occorre evidenziarli con il mouse nella colonna “disattivo” e trasferirli nella colonna “attivo” cliccando sul tasto [>].
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Del Processo trace “Porta DH” attivare i parametri “SLMC” ed ”Errore SLMC”

· Al Processo trace “Rete” non esistono parametri configurabili

· Del Processo trace “Callprocessing” attivare i parametri “Utente” ed “Interfaccia utente”

· [image: image16.png]Assistant Office ISDN Message Decoder
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Del Processo trace “ILW” attivare il parametro “ILW-DECT”

· Del Processo trace “Loadware” (non per DECT-Light) selezionare il parametro “SLC16N”.
6. Cliccare sul tasto [Scrittura dati] per memorizzare le impostazioni di tracer.

4.
AVVIO DEL TRACER NEI SISTEMI HIPATH 3000
Il tracer di sistema HiPath 3000 viene avviato cliccando sul tasto [Avvio tracer], quindi si può abbandonare il menu. Da questo momento le funzioni attivate nel tracer vengono monitorate.
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5.
ARRESTO DEL TRACER NEI SISTEMI HIPATH 3000
Dopo che un errore è stato riprodotto o è stato immesso in "Error History", occorre fermare il tracer utilizzando una delle seguenti opzioni:

· In “Trasferisci > Manutenzione > Impostazioni tracer”: cliccare sul tasto [Arresto tracer].

· Premere un tasto DSS configurato con la funzione “Congelare traccia”.
· Selezionare il codice *509.

6.
SCARICAMENTO DEI TRACCIATI DAL SISTEMA HIPATH 3000 AL PC
Allo scopo di agevolare il lavoro dei tecnici di R&S di Siemens AG, si chiede di fornire i tracciati in lingua inglese.

1. In “Opzioni > Impostazioni di programma > In generale, Impostazione lingua” scegliere la lingua inglese e confermare cliccando sul tasto [Si].

2. In “Transfer > Maintenance > DMA” attivare la funzione “Read all service data”.


3. Cliccare sul tasto [Execute], quindi impostare in “Path for output files” il percorso di salvataggio in hard disk ed in “Default filename” il nome per i file dei tracciati.
4. Cliccare sul tasto [Next] per avviare lo scaricamento: i file di Short Trace, Long Trace, Stack Dump ed Error History vengono scaricati in sequenza e salvati nel PC.
7.
CALL MONITORING
In caso di problemi riguardanti la rete telefonica (ISDN, CorNet, QSIG), occorre effettuare un tracciato della chiamata.

1. Avviare il PC-tool HiPath 3000 Manager E (di edizione più recente) con il nome d’utente e la password di modo "Sviluppo" (default: 18140815).

2. In “Trasferisci > Manutenzione” aprire il menu “Call Monitoring” e cliccare sul tasto [Leggere i dati].

3. Scegliere in “Port” l'interfaccia da controllare (ad esempio: 7801 STLS2 1-1-1, che significa: linea esterna da impegnare con il codice 7801, corrispondente al primo canale-B della prima porta S0 sul modulo CBCC).

4. Cliccare sul tasto [Avvio] e verificare che la linea non sia già impegnata (lo stato “Idle” indica che la linea è libera e può essere utilizzata per il test).


5. Eseguire una chiamata uscente o entrante: viene riportato il protocollo della chiamata in corso sulla linea controllata.

6. Alla fine del test, cliccare sul tasto [Stop] per fermare il tracer.

7. Cliccare sul tasto [Salva], dare un nome al file (senza modificare l'estensione “.txt”) e salvarlo.

8. Abbandonare il PC-tool HiPath 3000 Manager E.

9. In “Avvio > Programmi > HiPath 3000 Manager E” aprire il tool “ISDN Tracer”.

10. Cliccare su “ASN.1” e scegliere il tipo di protocollo della linea (ad esempio: Euro ISDN).

11. In “File > Open” selezionare il file con estensione “*.txt” relativo al tracciato ISDN salvato in precedenza e verificare che venga visualizzato il tracciato stesso.
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