Support Information

Informe del Servicio de MxManagementCenter

1. Introduccion

En caso de problemas durante el uso de MxManagementCenter (MxMC) el Informe del Servicio de MxMC es una de
los elementos de informacion mas importantes que el Técnico del Soporte tendra para analizar un problema.
Ademas del informe de servicio, el Técnico de Soporte necesitard una descripcién completa del problema, las
especificaciones del ordenador, y cualquier informe de fallos del sistema o informes de diagnéstico disponibles, asi
como los pasos seguidos para intentar resolver el problema y cudl fue el resultado, un informe completo de la
camaray una descripcion del sistema. Las secciones a continuacion explican como obtener esta informacion.

2. Exportacion del informe de Servicio

2.1. Modo Depuracion

Tendra que activar el modo de depuracion para que MxMc comience a registrar la informacion que sera exportada
en los pasos siguientes. Para activar el modo de depuracién, haga clic en > Ayuda y seleccione el Modo de
Depuracién, como se muestra a continuacion. NOTA: Debe desactivar el modo de depuracién una vez haya
terminado de exportar el informe de servicio debido a que el archivo de registro seguirad creciendo y utilizara el
espacio disponible en disco duro del equipo.
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2.2. Reproducir el problema

Una vez que el Modo de Depuracidn sea activado, reproduzca los pasos para replicar el problema de modo que
estas acciones se afiadan al archivo de registro.
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2.3. Menu de Exportacion

Una vez el problema se ha reproducido debe exportar el informe del Servicio. Esto se hace mediante la pulsacién
larga (unos cinco segundos) en el simbolo del engranaje en la esquina superior derecha de la ventana MxMC. Si no
ve el simbolo del engranaje, puede que tenga que contraer la barra de Grupos/Camaras de modo que sea visible. A
continuacion, obtendra un menu que le permitirad guardar el informe de servicio al escritorio o enviarlo por correo
electrénico. El informe debe contener tres archivos con la extensién .dmp. Por favor, guarde estos archivos y
adjuntelos a su solicitud de soporte por correo electrénico, junto con el resto de informacién.
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Si el programa se cierra vera un menu de exportaciéon cuando se inicie el programa de nuevo que le indicara que el
programa se cerré inesperadamente y que le permitird guardar el informe de servicio o enviarlo por correo
electrénico.
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2.4. Iniciar en Modo Seguro

Si el problema es que MxMC se cierra durante el inicio tendra que iniciarlo en modo seguro, que lanzara el programa
sin cargar la configuracién del proyecto. Para iniciar el programa en Modo Seguro mantenga presionada la tecla
shift ({+) al iniciar el programa. Si el programa se inicia correctamente en modo seguro puede activar el Modo de
Depuracién, cerrar el programa, iniciar el programa normalmente, reproducir el problema, y luego comenzar de
nuevo en Modo Seguro para exportar el informe de servicio.

Nota: También es posible iniciar MxMC desde cero y borrar cualquier ajuste de configuracion del proyecto

manteniendo pulsada la tecla shift (*) + s+ ¢+ r e iniciar el programa. Si el programa se inicia con esta
combinacion de teclas la configuracion se borrard de forma permanente.

3. Informacion del Sistema

Como se mencioné anteriormente, es importante proporcionar al Técnico de Soporte las especificaciones del
ordenador y cualquier informe de fallo del sistema o informes de diagndstico disponible del ordenador que ejecuta
MxMC. En un PC con Windows lo mejor es utilizar las aplicaciones freeware sugeridas para recoger la informacion.
En una sistema Macintosh las herramientas del sistema son suficientes para obtener la informacion necesaria.

3.1. Windows

PC Specifications
Speccy de Piriform es una herramienta Gtil para recopilar informacién detallada acerca de su PC. La informacién del
sistema puede exportarse como un archivo .xml o .txt. El programa puede descargarse del siguiente enlace.

https://www.piriform.com/speccy/download

Crash Report

WinCrashReport es un programa gratuito de NirSoft que se utiliza para recopilar informacién sobre errores en las
aplicaciones. Es especialmente interesante que WinCrashReport proporciona el mismo formato de informe
independientemente de la version de Windows que se utilice. El programa puede descargarse del siguiente enlace.

http://www.nirsoft.net/utils/application crash report.html
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3.2. Mac

Informe del sistema

Para obtener el informe del sistema de un ordenador Macintosh, haga clic en la manzana en la esquina superior
izquierda de la pantalla y seleccione Acerca de este Mac para obtener el Menu Acerca de este Mac.

About This Mac
Overview | Displays Storage Memory Support Service

MacBook Pro

Processor 2.66 GHz Intel Core 2 Duo
Memory 8 GB 1067 MHz DDR3

Graphics NVIDIA GeForce 9400M 256 MB
Serial Number W801304Q64B

Software OS X 10.9.5 (13F1077)

| System Report... | | Software Update... |

A continuacién, cuando haga clic en Informe del sistema ... obtendra el informe del sistema que puede guardar
haciendo clic en Archivo y Guardar ...

MacBook Pro

» Hardware Hardware Overview:
> Network Model N MacBook Pr
el Name: acBook Pro
» Software Model Identifier: MacBookPro5,3
Processor Name: Intel Core 2 Duo
Processor Speed: 2.66 GHz

Number of Processors: 1
Total Number of Cores: 2

L2 Cache: 3 MB

Memory: 8GB

Bus Speed: 1.07 GHz

Boot ROM Version: MBP53.00AC.BO3

SMC Version (system):  1.48f2
Serial Number (system): W801304Q648
Hardware UUID: EOB0EE92-C8D3-522B-825C-237E12D70FD5
Sudden Motion Sensor:
State: Enabled

=] mc-sup02 » Hardware
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Informe de Diagnéstico

Si MxMC se ha cerrado el Mac OS deberia mostrar un cuadro de didlogo indicando que la aplicacion se ha cerrado de

forma inesperada".

r

Al hacer clic en el boton Informe ...,haga clic en Mostrar detalles para obtener el Informe de Diagnéstico.

MxManagementCenter quit unexpectedly.

Click Reopen to open the application again. Click Report
to see more detailed information and send a report to

Apple.

| Ignore |

| | Report... | | Reopen |

|| Problem Report for MxManagementCenter

La mejor opcidn es seleccionar todo y luego copiar y pegar en su correo electronico a soporte.

MxManagementCenter quit unexpectedly.

Click “Send to Apple” to submit the report to Apple. This information is
collected anonymously.

» Comments

|  Show Details

| | Don'tSend | [ SendtoApple |

|| Problem Report for MxManagementCenter

MxManagementCenter quit unexpectedly.

Click “Send to Apple” to submit the report to Apple. This information is collected anonymously.

» Comments

Problem Details and System Configuration

Process:

Path:
Identifier:
Version:

Code Type:
Parent Process:
Responsible:
User ID:

Date/Time:
0S Version:
Report Version:
Anonymous UUID:

Sleep/Wake UUID:

Crashed Thread:

Exception Type:

Exception Codes:

MxManagementCenter [4941)
/Applications/MxManagementCenter.app/Contents/Mac0S/MxManagementCenter
com.mobotix.MxManagementCenter

1.1.1 (1.1.1)

X86-64 (Native)

launchd [3360]

MxManagementCenter [4941)

506

2016-05-19 19:31:42.553 +0200

Mac 0S X 1.9.5 (13F1077)
;lleEzBFB—FlSB—ESDF—04A3—4F71128ABA89
ASAD1F27-6AEQ-4D59-AC@1-86D010294075

@ Dispatch queue: com.apple.main-thread

EXC_CRASH (SIGSEGV)
2x %)

’

)

'\l/‘

| Hide Details | | Don'tSend | [ SendtoApple |

También puede encontrar este archivo en / Users/<username>/Library/Logs/DiagnosticReports

El nombre del archivo tiene este formato - MxManagementCenter_aaaa-mm-dd-nnnnnnnn_macname.crash
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4. Informacion de las pruebas realizadas

4.1. Una descripcion completa del problema

Aunque esto puede parecer obvio, es frecuente que la descripcion del problema sea insuficiente. Por favor
aseglrese de que proporciona suficientes detalles para que el Técnico de Soporte pueda entender cual es el
problema.

4.2. Qué pasos se han seguido para solucionar el problema y cual fue el resultado

Esto es importante porque a menudo los resultados al tratar de solucionar un problema puede llevar al Técnico de
Soporte directamente a la causa del problema, por lo general una configuracién errénea o un conflicto en la
configuracién. Los detalles sobre los pasos seguidos y el resultado también pueden ayudar al Técnico de Soporte a
replicar el problema cuando sea necesario.

4.3. Uninforme completo de la cAmara

Este es, sin duda, la herramienta mas importante que el Técnico de Soporte tiene para averiguar cual es el
problemay como corregirlo. El informe de la cdmara, que se exporta desde la cdmara como un archivo .eml, incluye
hasta doce archivos diferentes. Se incluyen imagenes generadas por la cdmara, los mensajes del sistema, la
configuracién de la cdmara, el archivo de informe, y varios registros. El archivo de informe se puede exportar desde
la interfaz del navegador en Admin> Download Support Information

4.4, Descripcion del Sistema

Esta es probablemente la informacion que debe ser solicitada con mas frecuencia. Muchas de las solicitudes de
soporte describen el problema e incluyen un archivo de informe, pero falta la informacién sobre el resto del
sistema. La descripcion del sistema deberia incluir: el nUmero de camaras, la infraestructura de red y el tipo de
dispositivo de almacenamiento.

Subject to change without notice. MOBOTIX does not assume any liability for technical or editorial errors or omissions contained herein.
All rights reserved
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