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Invio di un pacchetto di supporto tramite
I'interfaccia utente Web e la console di
manutenzione

E necessario inviare un pacchetto di supporto quando il problema richiede una diagnosi e
una risoluzione dei problemi piu dettagliate rispetto a un messaggio AutoSupport. E
possibile inviare un pacchetto di supporto al supporto tecnico utilizzando l'interfaccia
utente Web e la console di manutenzione di Unified Manager.

Unified Manager memorizza un massimo di due bundle di supporto completi e tre bundle di supporto leggeri
alla volta.

Informazioni correlate

"Ruoli e funzionalita degli utenti di Unified Manager"

Invio di messaggi AutoSupport e pacchetti di supporto al
supporto tecnico

La pagina AutoSupport consente di inviare messaggi AutoSupport predefiniti e on-
demand al team di supporto tecnico per garantire il corretto funzionamento del’ambiente
e per aiutare I'utente a mantenere I'integrita dell’ambiente. AutoSupport € attivato per
impostazione predefinita e non deve essere disattivato per ottenere i vantaggi di
NetAppActive Q.

E possibile inviare informazioni di sistema diagnostiche e dati dettagliati sul server Unified Manager in un
messaggio come e quando richiesto, pianificare un messaggio da inviare periodicamente o persino generare e
inviare pacchetti di supporto al team di supporto tecnico.

Un utente con un ruolo di amministratore dello storage pud generare e inviare messaggi
AutoSupport on-demand e pacchetti di supporto al supporto tecnico. Tuttavia, solo un
amministratore o un utente di manutenzione puo attivare o disattivare il protocollo AutoSupport

@ periodico e configurare le impostazioni HTTP come descritto nella sezione impostazione del
server proxy HTTP. In un ambiente che deve utilizzare un server proxy HTTP, la configurazione
deve essere completa prima che un amministratore dello storage possa inviare messaggi
AutoSupport on-demand e pacchetti di supporto al supporto tecnico.

Invio di messaggi AutoSupport on-demand

E possibile generare e inviare un messaggio on-demand al supporto tecnico, a un destinatario e-mail
specificato o a entrambi.

Fasi
1. Accedere a Generale > AutoSupport ed eseguire una o entrambe le operazioni descritte di seguito:

2. Se si desidera inviare il messaggio AutoSupport al supporto tecnico, selezionare la casella di controllo
Invia al supporto tecnico.

3. Se si desidera inviare il messaggio AutoSupport a un destinatario di posta elettronica specifico,


https://docs.netapp.com/it-it/active-iq-unified-manager-912/config/reference_unified_manager_roles_and_capabilities.html

selezionare la casella di controllo Invia a destinatario di posta elettronica e immettere l'indirizzo di posta
elettronica del destinatario.

4. Fare clic su Save (Salva).

5. Fare clic su generate and Send AutoSupport (genera e invia dati).

Abilitazione di Periodic AutoSupport

E possibile inviare messaggi specifici e predefiniti al supporto tecnico per la diagnosi e la risoluzione dei
problemi periodicamente. Questa funzionalita & attivata per impostazione predefinita. Se questa opzione &
disattivata, un amministratore o un utente di manutenzione pu0 attivare le impostazioni.

Fasi
1. Selezionare Generale > AutoSupport.

2. Nella sezione Periodic AutoSupport, selezionare la casella di controllo Enable Sending AutoSupport
Sending periodicamente to Active IQ (Abilita invio periodico dati a).

3. Se necessario, definire il nome, la porta e le informazioni di autenticazione per il server proxy HTTP come
descritto nella sezione impostazione del server proxy HTTP.

4. Fare clic su Save (Salva).

Caricamento del bundle di supporto on-demand

E possibile generare e inviare un pacchetto di supporto al supporto tecnico in base ai requisiti per la
risoluzione dei problemi. Unified Manager memorizza solo i due pacchetti di supporto generati piu di recente. |
pacchetti di supporto meno recenti vengono eliminati dal sistema.

Poiché alcuni tipi di dati di supporto possono utilizzare una grande quantita di risorse del cluster o richiedere
molto tempo per il completamento, quando si seleziona il bundle di supporto completo, & possibile includere o
escludere tipi di dati specifici per ridurre le dimensioni del bundle di supporto. E inoltre possibile creare un
bundle di supporto leggero che contiene solo 30 giorni di registri e record del database di configurazione,
escludendo i dati sulle performance, i file di registrazione dell’acquisizione e il dump dell’heap del server.

Fasi
1. Selezionare Generale > AutoSupport.

2. Nella sezione on-Demand Support Bundle, fare clic su generate and Send Support Bundle.

3. Per inviare un pacchetto di supporto leggero al supporto tecnico, nella finestra a comparsa generate and
Send Support Bundle (genera e invia bundle di supporto), selezionare la casella di controllogenerate light
support bundile.

4. In alternativa, per inviare un bundle di supporto completo, selezionare la casella di controllo generate full
support bundle (genera bundle di supporto completo). Selezionare i tipi di dati specifici da includere o
escludere nel bundle di supporto.

@ Anche se non si seleziona alcun tipo di dati, il bundle di supporto viene comunque generato
con altri dati di Unified Manager.

5. Selezionare la casella di controllo Invia il bundle al supporto tecnico per generare e inviare il bundle al
supporto tecnico. Se non si seleziona questa casella di controllo, il bundle viene generato e memorizzato
localmente nel server Unified Manager. Il bundle di supporto generato € disponibile per I'utilizzo successivo
nella directory /support sui sistemi VMware, in /opt/netapp/data/support/ Su sistemi Linux e in
ProgramData\NetApp\OnCommandAppData\ocum\support Sui sistemi Windows.



6. Fare clic su Invia.

Configurazione del server proxy HTTP
E possibile designare un proxy per fornire 'accesso a Internet per inviare il contenuto AutoSupport al supporto
se I'ambiente non fornisce I'accesso diretto dal server Unified Manager. Questa sezione € disponibile solo per
gli amministratori e gli utenti di manutenzione.

* Usa proxy HTTP

Selezionare questa casella per identificare il server utilizzato come proxy HTTP.

Immettere il nome host o 'indirizzo IP del server proxy e il numero di porta utilizzato per connettersi al
server.

» Usa autenticazione

Selezionare questa casella se si desidera fornire informazioni di autenticazione per accedere al server
utilizzato come proxy HTTP.

Immettere il nome utente e la password richiesti per 'autenticazione con il proxy HTTP.

@ | proxy HTTP che forniscono solo 'autenticazione di base non sono supportati.

Accesso alla console di manutenzione

Se l'interfaccia utente di Unified Manager non & in funzione o se &€ necessario eseguire
funzioni non disponibili nell’interfaccia utente, & possibile accedere alla console di
manutenzione per gestire il sistema Unified Manager.

Cosa ti serve
Unified Manager deve essere installato e configurato.

Dopo 15 minuti di inattivita, la console di manutenzione si disconnette.

Una volta installato su VMware, se si € gia effettuato 'accesso come utente di manutenzione
@ tramite la console VMware, non & possibile effettuare 'accesso simultaneo utilizzando Secure
Shell.

Fase

1. Per accedere alla console di manutenzione, procedere come segue:



Su questo sistema operativo... Attenersi alla procedura descritta di seguito...

VMware a. Utilizzando Secure Shell, connettersi
all'indirizzo IP o al nome di dominio completo
dell'appliance virtuale Unified Manager.

b. Accedere alla console di manutenzione
utilizzando il nome utente e la password di
manutenzione.

Linux a. Utilizzando Secure Shell, connettersi
all'indirizzo IP o al nome di dominio completo
del sistema Unified Manager.

b. Accedere al sistema con il nome utente di
manutenzione (umadmin) e la password.

C. Immettere il comando maintenance console
E premere Invio.

Windows a. Accedere al sistema Unified Manager con le
credenziali di amministratore.

b. Avviare PowerShell come amministratore di
Windows.

C. Immettere il comando maintenance console
E premere Invio.

Viene visualizzato il menu della console di manutenzione di Unified Manager.

Generazione e caricamento di un bundle di supporto

E possibile generare un pacchetto di supporto contenente informazioni diagnostiche, in
modo da inviarlo al supporto tecnico per la risoluzione dei problemi.

A partire da Unified Manager 9.8, se il server Unified Manager & connesso a Internet, & anche possibile
caricare il pacchetto di supporto a NetApp dalla console di manutenzione.

Cosa ti serve

E necessario avere accesso alla console di manutenzione come utente di manutenzione.

Poiché alcuni tipi di dati di supporto possono utilizzare una grande quantita di risorse del cluster o richiedere
molto tempo per il completamento, quando si seleziona il bundle di supporto completo € possibile specificare i
tipi di dati da includere o escludere per ridurre le dimensioni del bundle di supporto. E inoltre possibile creare
un bundle di supporto leggero che contiene solo 30 giorni di registri e record del database di configurazione,

escludendo i dati sulle performance, i file di registrazione dell’acquisizione e il dump dell’heap del server.

Unified Manager memorizza solo i due pacchetti di supporto generati piu di recente. | pacchetti di supporto
meno recenti vengono eliminati dal sistema.

Fasi



1. Nella console di manutenzione Menu principale, selezionare supporto/Diagnostica.

2. Selezionare generate Light Support Bundle o generate Support Bundle a seconda del livello di dettagli
che si desidera includere nel pacchetto di supporto.

3. Se si sceglie il bundle di supporto completo, selezionare o deselezionare i seguenti tipi di dati da includere
o escludere nel bundle di supporto:

o dump del database
Un dump del database MySQL Server.

o heap dump
Un’istantanea dello stato dei principali processi del server Unified Manager. Questa opzione &
disattivata per impostazione predefinita e deve essere selezionata solo quando richiesto
dall’assistenza clienti.

o registrazioni di acquisizione

Registrazione di tutte le comunicazioni tra Unified Manager e i cluster monitorati.

@ Se si deselezionano tutti i tipi di dati, il bundle di supporto viene ancora generato con altri
dati di Unified Manager.

4. Tipo g, Quindi premere Invio per generare il bundle di supporto.

Poiché la generazione di un bundle di supporto & un’operazione che richiede un uso intensivo della
memoria, viene richiesto di verificare di voler generare il bundle di supporto in questo momento.

5. Tipo y, Quindi premere Invio per generare il bundle di supporto.

Se non si desidera generare il bundle di supporto in questo momento, digitare n, Quindi premere Invio.

6. Se sono stati inclusi i file dump del database nel bundle di supporto completo, viene richiesto di specificare
il periodo di tempo per il quale si desidera includere le statistiche delle performance. L'inclusione delle
statistiche sulle performance puo richiedere molto tempo e spazio, per cui € possibile eseguire il dump del
database senza includere statistiche sulle performance:

a. Inserire la data di inizio nel formato AAAAMMGG.

Ad esempio, immettere 20210101 Per il 1° gennaio 2021. Invio n se non si desidera includere le
statistiche delle performance.

b. Inserire il numero di giorni di statistiche da includere, a partire dalle 12 alla data di inizio specificata.
E possibile immettere un numero compreso tra 1 e 10.

Se si includono le statistiche delle performance, il sistema visualizza il periodo di tempo per il quale
verranno raccolte le statistiche delle performance.

7. Una volta creato il pacchetto di supporto, viene richiesto se si desidera caricarlo su NetApp. Tipo y, Quindi
premere Invio.

Viene richiesto di inserire il numero del caso di supporto.



8. Se si dispone gia di un numero di caso, immetterlo e premere Invio. In caso contrario, premere Invio.

Il bundle di supporto viene caricato in NetApp.

Se il server Unified Manager non & connesso a Internet o non & possibile caricare il bundle di supporto per
qualsiasi altro motivo, & possibile recuperarlo e inviarlo manualmente. E possibile recuperarlo utilizzando un
client SFTP o i comandi CLI UNIX o Linux. Nelle installazioni Windows & possibile utilizzare Desktop remoto
(RDP) per recuperare il bundle di supporto.

Il bundle di supporto generato si trova nella directory /support sui sistemi VMware, in /opt/netapp/data/support/
sui sistemi Linux e in ProgramData/NetApp/OnCommandAppData/ocum/support sui sistemi Windows.

Informazioni correlate

"Ruoli e funzionalita degli utenti di Unified Manager"

Recupero del bundle di supporto utilizzando un client
Windows

Gli utenti Windows possono scaricare e installare uno strumento per recuperare |l
pacchetto di supporto dal server Unified Manager. E possibile inviare il pacchetto di
supporto al supporto tecnico per una diagnosi piu dettagliata di un problema. FileZilla o
WinSCP sono esempi di strumenti che & possibile utilizzare.

Cosa ti serve
Per eseguire questa attivita, € necessario essere I'utente che esegue la manutenzione.
E necessario utilizzare uno strumento che supporti SCP o SFTP.

Fasi
1. Scaricare e installare uno strumento per recuperare il pacchetto di supporto.

2. Aprire lo strumento.

3. Connettersi al server di gestione di Unified Manager tramite SFTP.
Lo strumento visualizza il contenuto della directory /support ed € possibile visualizzare tutti i pacchetti di
supporto esistenti.

4. Selezionare la directory di destinazione del pacchetto di supporto che si desidera copiare.

5. Selezionare il pacchetto di supporto che si desidera copiare e utilizzare lo strumento per copiare il file dal
server Unified Manager al sistema locale.

Recupero del bundle di supporto utilizzando un client UNIX
o Linux

Se si utilizza UNIX o Linux, € possibile recuperare il pacchetto di supporto dalla vApp
utilizzando l'interfaccia a riga di comando (CLI) sul server client Linux. E possibile
utilizzare SCP o SFTP per recuperare il bundle di supporto.
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Cosa ti serve
Per eseguire questa attivita, € necessario essere I'utente che esegue la manutenzione.

E necessario aver generato un bundle di supporto utilizzando la console di manutenzione e avere a
disposizione il nome del bundle di supporto.
Fasi

1. Accedere alla CLI tramite Telnet o la console, utilizzando il server client Linux.
2. Accedere a. /support directory.

3. Recuperare il pacchetto di supporto e copiarlo nella directory locale utilizzando il seguente comando:

Se si utilizza... Quindi utilizzare il seguente comando...

SCP scp <maintenance-user>@<vApp-name-or-
ip>:/support/support bundle file name.
7z <destination-directory>

SFTP sftp <maintenance-user>@<vApp-name-or-
ip>:/support/support bundle file name.
7z <destination-directory>

Il nome del bundle di supporto viene fornito quando viene generato utilizzando la console di manutenzione.

4. Inserire la password utente per la manutenzione.

Esempi

Nell’esempio seguente viene utilizzato SCP per recuperare il bundle di supporto:

'S scp
admin@l0.10.12.69:/support/support bundle 20160216 145359.7z
Password: ‘<maintenance user password>"
support bundle 20160216 145359.7z 100% 119MB 11.9MB/s 00:10

Nell’esempio seguente viene utilizzato SFTP per recuperare il bundle di supporto:

'S sftp
admin@10.10.12.69:/support/support bundle 20160216 145359.7z
Password: ‘<maintenance user password>"

Connected to 10.228.212.69.

Fetching /support/support bundle 20130216 145359.7z to
./support bundle 20130216 145359.7z
/support/support bundle 20160216 145359.7z



Invio di un pacchetto di supporto al supporto tecnico

Quando un problema richiede informazioni di diagnosi e risoluzione dei problemi piu
dettagliate rispetto a quelle fornite da un messaggio AutoSupport, € possibile inviare un
pacchetto di supporto al supporto tecnico.

Cosa ti serve
E necessario disporre dell’'accesso al pacchetto di supporto per inviarlo al supporto tecnico.
E necessario disporre di un numero di caso generato tramite il sito Web del supporto tecnico.

Fasi
1. Accedere al sito di supporto NetApp.

2. Caricare il file.

"Come caricare un file su NetApp"
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