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Agenda

Kdo, co a kde d lá?

Jak to celé funguje?

Jak si pomoci sám?
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Kdo
IBM Informix Support

MTS

Frontline Supp. (FL)

Advanced Supp. (AS)

Down System & Diagnosis (DSD)

Resolution Team (RT)

R&D

CSR

Premium Support

CSR = Customer Services Representatives

MTS = Maintenance & Technical Support

R&D = Research and Development

CIDUG o.s.
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Co

MTS – vytvá ení PMR, úvodní diagnostika + zaji t ní diag. výstup

CSR – ov ování nároku na podporu; p id lování PMR FL specialist m

FL – komunikace se zákazníkem; e ení PMR

DSD – e ení P1 PMR (+FTS*); analýza shmem dump / zdr. kódu

RT – jako DSD + diag. buildy, vývoj nástroj pro support, podíl na vývoji

R&D – oprava defekt , výroba opravných verzí

Premium – proaktivní podpora zákazník

*FTS (Follow the Sun) – 24x7 podpora pro P1 PMR

08-14 UK, 14-02 US, 02-08 AU

+1 888 876 9797

I1
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Kde

USA – Lenexa (Kansas), Miami (Florida), ….

Asia&Pacific – Singapur, Sydney, …

EMEA:

- Londýn (cca 30 spec.)

- Mnichov (cca 20)

- Pa í (3)

- Lisabon, Praha, Var ava (1)

CIDUG o.s.
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Jak to celé funguje

PMR - Problem Management Record

Diagnostika problému

Eskalace do Adv. Supp.

Defekt, APAR (Authorized Problem Analysis Report)

Vytvá ení ‘special-build ’

CIDUG o.s.
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PMR (Problem Management Record)

jeden z mo ných typ záznam v systému RETAIN

zachycuje kompletní pr b h e ení incidentu

vzniká na základ po adavku zákazníka
- telefonicky: +420 27213 1316 (CZ), +421 24954 5555 (SK)
- p es aplikaci ESR (Electronic Service Request):

http://www-306.ibm.com/software/data/support/probsub.html

identifikován íslem ve tvaru XXXXX,BBB,CCC
- XXXXX: po adové íslo
- BBB: branch (pobo ka; zpravidla stejné jako CCC, m e se li it)
- CCC: country (zem ; 668 pro CZ, 693 pro SK)

CIDUG o.s.
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PMR (Problem Management Record)

Podklady pro otev ení PMR:
- IBM Customer Number (ICN)

- ozna ení verze IBM Informix produktu a OS

- detailní popis problému (kdy, jak a jak asto se projevuje)

- dostupné diag. informace (online.log, AF soubor, aplika ní logy)

- pokud to lze, shromá dit ‘Must gather documents’ dle:

http://www-1.ibm.com/support/docview.wss?uid=swg21242979

CIDUG o.s.
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Diagnostika problému

analýza dostupných diagnostických informací

vyhledání známých defekt

prohledání e ených p ípad

prohledání dokumentace

dopln ní chyb jících informací

pokus o reprodukci

CIDUG o.s.
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Eskalace do Adv. Supp.

ve slo it j ích p ípadech, kdy jsou nutné
specifické znalosti:
- analýza dump sdílené pam ti

- analýza zdrojového kódu IDS

- vzdálený p ístup na nefunk ní systémy s cílem jejich o ivení

- detailní znalosti specifických oblastí (ER, 4GL, CSDK, …)

vytvo ení diagnostických build

CIDUG o.s.
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Defekt, APAR (Auhorized Problem Analysis Report)

pokud je problém vyhodnocen jako dosud neznámý defekt, je
zalogován do systému ClearQuest, kde je mu p ideleno unikátní
íslo ve tvaru idsdbXXXXXXXX

následuje review n kým z R&D a pokud je defekt shledán
skute ným, je vytvo en a publikován APAR

APAR je dal í z typ záznam v RETAINu; p edstavuje oficiální
oznámení o nálezu chyby (v etn p ípadného workaroundu)

APARy pro Informix produkty jsou ozna eny ICxxxxx

Po odstran ní defektu je APAR aktualizován informací o verzi
produktu, která obsahuje opravu

CIDUG o.s.
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Vytvá ení ‘special-build ’
Diagnostický build

- ve zvlá tních p ípadech; kód roz í en o diag. výpisy

- ozna en D?, nap . 9.40.FC7D1

Opravná verze (patch port)

- v p ípadech, kdy zákazník po aduje opravu co nejd íve

- ozna en X?, nap . 9.40.FC7X2

Post-iterim drops (PID)

- uvol ovány cca 1x m sí n v období mezi komer ními releasy

- jsou kumulativní

- ozna eny W?, nap . 9.40.FC7W4

CIDUG o.s.
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Jak si pomoci sám

IBM Informix Support
http://www-306.ibm.com/software/data/informix/ids/support/

Kompletní dokumentace IDS 10 & 11
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/idshelp/v10/index.jsp
http://publib.boulder.ibm .com/infocenter/idshelp /v111/index.jsp

developerWorks

http://www-128.ibm.com/developerworks/db2/zones/informix/

Informix User Groups – CIDUG, IIUG
http://www.cidug.cz/
http://www.iiug.org/

IBM Support Assistant
http://www.ibm.com/software/support/isa/

Software Support Toolbar V2
http://www-306.ibm.com/software/support/toolbar/

CIDUG o.s.
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Software Support Toolbar V2
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D kuji za pozornost

Tomá Zahradník
IBM Informix Technical Support
tomas_zahradnik@cz.ibm.com

CIDUG o.s.


