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Agenda

= Kdo, co a kde déla?
= Jak to celé funguje?

= Jak si pomoci sam?
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Kdo —H
IBM Informix Support

CSR

Premium Support H

MTS

CSR = Customer Services Representatives

MTS = Maintenance & Technical Support

Frontline Supp. (FL) H

R&D = Research and Development

Advanced Supp. (AS) H
!own !ystem !!lagnoss !E!E! I
!eso'u!mn |eam !! | ! I

R&D
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= MTS — vytvafeni PMR, Gvodni diagnostika + zajisténi diag. vystupu

= CSR - ovéfovani naroku na podporu; pfidélovani PMR FL specialistiim
* FL—- komunikace se zakaznikem; reseni PMR

= DSD - feSeni P1 PMR (+FTS*); analyza shmem dumpu/ zdr. kddu
= RT —jako DSD + diag. buildy, vyvoj nastroju pro support, podil na vyvoiji

= R&D - oprava defektu, vyroba opravnych verzi

= Premium — proaktivni podpora zakazniku
*FTS (Follow the Sun) —  24x7 podpora pro P1 PMR

08-14 UK, 14-02 US, 02-08 AU
+1 888 876 9797

4 | 22.11.2007 ©2007 IBM Corporation



Snimek 4

0
E

ey

C



| IBM Software Group — IM Support

Kde

= USA — Lenexa (Kansas), Miami (Florida), ....
= Asia&Pacific — Singapur, Sydney, ...
= EMEA:

- Londyn (cca 30 spec.)

- Mnichov (cca 20)

- Pafiz (3)

- Lisabon, Praha, Varsava (1)
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Jak to celé funguje

* PMR - Problem Management Record

= Diagnostika problému

= Eskalace do Adv. Supp.

= Defekt, APAR (Authorized Problem Analysis Report)

= Vytvareni ‘special-buildU’
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= jeden z moznych typu zaznamu v systému RETAIN
= zachycuje kompletni prubéh feseni incidentu

= vznika na zakladé pozadavku zakaznika

- telefonicky: +420 27213 1316 (CZ), +421 24954 5555 (SK)
- pres aplikaci ESR (Electronic Service Request):
http://www-306.ibm.com/software/data/support/probsub. html

= [dentifikovan ¢islem ve tvaru XXXXX,BBB,CCC

- XXXXX: poradove Cislo
- BBB: branch (pobocka; zpravidla stejné jako CCC, mlze se lisit)
- CCC: country (zemé; 668 pro CZ, 693 pro SK)

7 | 22.11.2007 ©2007 IBM Corporation



| IBM Software Group — IM Support

PMR (Problem Management Record) D SD

= Podklady pro otevreni PMR:
- IBM Customer Number (ICN)
- oznaceni verze IBM Informix produktu a OS
- detailni popis problemu (kdy, jak a jak ¢asto se projevuje)
- dostupné diag. informace (online.log, AF soubor, aplikacni logy)

- pokud to Ize, shromazdit ‘Must gather documents’ dle:

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

= analyza dostupnych diagnostickych informaci
= vyhledani znamych defektu

= prohledani feSenych pfipadu

= prohledani dokumentace

= doplneni chybéjicich informaci

" pokus o reprodukci
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Eskalace do Adv. Supp.

= ve slozitéjSich pripadech, kdy jsou nutné
specifické znalosti:
- analyza dumpu sdilené paméti
- analyza zdrojového kodu IDS
- vzdaleny pfistup na nefunkéni systémy s cilem jejich oziveni
- detailni znalosti specifickych oblasti (ER, 4GL, CSDK, ...)

= vytvoreni diagnostickych buildu
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Defekt, APAR (Auhorized Problem Analysis Report)

pokud je problém vyhodnocen jako dosud neznamy defekt, je
zalogovan do systému ClearQuest, kde je mu prideleno unikatni
Cislo ve tvaru idsdbXXXXXXXX

nasleduje review nékym z R&D a pokud je defekt shledan
skutecnym, je vytvoren a publikovan APAR

APAR je dalSi z typl zaznam( v RETAINu; pfedstavuje oficialni
oznameni o nalezu chyby (v€etné pfipadného workaroundu)

APARY pro Informix produkty jsou oznaceny ICXxxXxx

Po odstranéni defektu je APAR aktualizovan informaci o verzi
produktu, ktera obsahuje opravu
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Vytvareni ‘special-buildu’

= Diagnosticky build
- ve zvlastnich pfipadech; kéd rozsifen o diag. vypisy
- 0znacen D?, napr. 9.40.FC7D1

= Opravna verze (patch port)
- v pfipadech, kdy zakaznik pozaduje opravu co nejdfive
- 0znacen X?, napr. 9.40.FC7X2

= Post-iterim drops (PID)
- uvolnovany cca 1x mési¢né v obdobi mezi komerénimi releasy
- jsou kumulativni

- oznaceny W?, napf. 9.40.FC7W4
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Jak si pomoci sam

IBM Informix Support
http://www-306.ibm.com/software/data/informix/ids/support/
Kompletni dokumentace IDS 10 & 11

http:/foublib.boulderibm .com/infocenteridshelp /v111/index.jsp

developerWorks

http://www-128.ibm.com/developerworks/db2/zones/informix/
Informix User Groups — CIDUG, 1lUG

http://www.ci .CZ
http:/AMvww.iiug.org/

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

Software Support Toolbar V2
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Search support knowledgebase for:
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Dekuji za pozornost

Tomas Zahradnik
IBM Informix Technical Support
tomas_zahradnik@cz.ibm.com
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