
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. Zugangsdaten zum IBM Support ab dem 01. Oktober 2008 
 
 
2. Informationen rund um den Software Support 
 
�  Wie können wir Informationen zu bestehenden PMRs übermitteln? 
�  Wir wollen PMRs online eröffnen. Wie funktionert das? Mit ESR! 
�  Was passiert in Notfällen außerhalb der regulären Geschäftzeiten? 
�  Wer hilft uns bei Fragen zu Passport Advantage? 
�  Was ist Fix Central? 
�  Was passiert, wenn unsere Produktversion nicht mehr unterstützt wird? 
 
 
3. Zusätzliche Fragen & Antworten 
 
�  Wir sind Nicht- bzw. Neukunden und benötigen Informationen zu Informix Produkten. 
�  Wir haben eine nicht-technische Frage. An wen können wir uns wenden? 
�  PartnerWorld (Value Package) 
�  Was ist ‘IBM Assist On-site’? 
�  Wie bleiben wir auf dem neusten Stand? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

INFORMATIONS- 
BROSCHÜRE .... 
 

             DATA  
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AB DEM 01.  
OKTOBER NEUER 
ZUGANG ZUM IBM 
SUPPORT 

���0��CAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA�
  
 
 
 
 
 
  
 3833�777� ++77 ++ 
 �� �� �� ��0������		����
 swisscmc@ch.ibm.com 



 
 
 
 
 

WIE KÖNNEN WIR INFORMATIONEN ZU BESTEHENDEN PMRs ÜB ERMITTELN 
 

 
WIE KÖNNEN WIR INFORMATIONEN ZU BESTEHENDEN PMRs ÜBERMITTELN? 
 
                                                                                                                                                                          TELEFONISCH: 

Kontaktieren Sie Ihren Support unter vorgenannten Telefonnummern und halten Sie Ihre PMR-Nummer 
bereit, damit Ihre Informationen aufgenommen und zugeordnet werden können. 

 
    

                                                                                                                                                          PER E-MAIL: 
Um bestehende PMRs mit Kommentaren und Updates zu versehen, können Sie auch einfach eine E-Mail an  
im_support@ECuRep.ibm.com unter Angabe Ihrer PMR-Nummer in der Betreffzeile senden. Die Informationen  
werden dann automatisch in den PMR geladen und der Bearbeiter wird über die Änderung benachrichtigt. Auf 
diesem Weg können Sie uns auch Ihre Dateianhänge übersenden. 

 

                                                                                                                                                 ELEKTRONISCH: 
Zudem haben Sie die Möglichkeit, Ihre PMRs auch online über das ESR-Tool einzusehen und zu aktualisieren. 
Diese Vorgehensweise finden Sie im Abschnitt „Wir wollen PMRs online eröffnen. Wie funktioniert das?" 

 
 
 
 
 
 
 

WIR WOLLEN PMRs ONLINE ERÖFFNEN?  WIE FUNKTIONIERT DAS? 
 
MIT DEM ESR-TOOL !  
ESR bedeutet „Electronic Service Request" und ist ein Tool, mit dem Sie online PMRs eröffnen, den Status bestehender PMRs 
überprüfen und ggf. auch den PMR ergänzen können. Dies beinhaltet auch das Heraufladen von Dateianhängen auf den FTP Server. 
 

   
 
 
 
 
 
 

2. 
INFORMATIONEN 
RUND UM DEN 
SOFTWARE 
SUPPORT 
 



 
Um das ESR nutzen zu können, müssen sich Sie zuerst anmelden. Mit folgenden Schritten können Sie die Anmeldung 
als autorisierter Anrufer (Authorized Caller) in ESR beantragen: 

 
�  Zugang über www.ibm.com/software/support  
�  Wählen Sie „Open a service request" im Abschnitt Software Support (siehe Abbildung) 
�  Klicken Sie auf den gelben ESR / SR Schlüssel  
�  Geben Sie Ihre IBM-ID und Ihr Paßwort ein und gehen Sie weiter mit „Sign in". 
  Falls Sie noch kein IBM–Konto haben so können sich über „Register now" jetzt registrieren (Ihre IBM-ID ist Ihre E-

Mail Adresse, das Paßwort ist frei wählbar) 
�  Vervollständigen Sie anschließend die „Caller Self-Nomination", indem Sie die IBM Kundennummer (ICN) und das 

jeweilige Land eingeben  
�  Bestätigen Sie mit „Submit" 

 
 
 

Der fachliche Hauptansprechpartner innerhalb Ihres Unternehmens, SITE 
TECHNICAL CONTACT (STC) genannt, ist für die Anmeldung der „Authorized 
Caller" und die Aktualisierung der gespeicherten Daten im ESR-Tool verantwortlich. 
Mit Beantragung wird automatisch eine E-Mail an Ihren STC versandt, der Ihre 
Anmeldung als „Authorized Caller" genehmigen kann. Sie erhalten dazu ebenfalls 
eine Bestätigung per E-Mail. 
 

Sollten sich während der Beantragung Probleme ergeben, so 
kontaktieren Sie bitte den ESR Helpdesk unter 
ESRHelpdesk@us.ibm.com oder telefonisch für deutsche und 
schweizer Kunden unter 0049 (0)7032 154 9284 und für 
österreichische Kunden unter 0043 (0) 124592 5940. 

 
 
 

HILFREICHE LINKS: 
 

ESR Help overview:  http://www-306.ibm.com/software/support/help.html 
 

ESR Access:  http://www-306.ibm.com/software/support/access.html  
 

ESR How to Use  http://www-306.ibm.com/software/support/help-esr.html 
 

ESR Glossary  http://www-306.ibm.com/software/support/help-glossary.html  
 

ESR FAQ http://www-306.ibm.com/software/support/help-faq.html 
 

ESR Helpdesk:  http://www-306.ibm.com/software/support/help-contactus.html  
  



 
WAS PASSIERT IN NOTFÄLLEN AUßERHALB DER REGULÄREN GESCHÄFTZEITEN? 
 

In Notfällen außerhalb der regulären Geschäftszeiten steht Ihnen der IBM FOLLOW-THE-SUN-
SERVICE (FTS) rund um die Uhr zur Verfügung. Hier finden Sie unsere Zugangsprozedur: 
 
Wählen Sie die kostenlose Telefonnummer:  
 
�  von Deutschland aus:    0800-2255 288 
�  von Österreich  aus:      0800-200 288 
�  aus der Schweiz:           0800-890011 
 
Nach der Wahl warten Sie bitte nicht auf den Operator (Vermittlung), sondern tippen Sie die folgen-
de Nummer: 1 8888 76 9797. Ein Advanced Support Ingenieur, der FTS-Dienst hat, wird Sie nach 
Ihrer IBM Kunden-Nummer (IBM Customer Number - ICN Number) bzw. SAN-Nummer fragen. 
Diese finden Sie in den Unterlagen Ihres „Passport Advantage Welcome Packages“. Sagen Sie, 
Sie haben einen „SYSTEM DOWN“ Fall. Die Kommunikation mit dem Follow-the-Sun-Support 
(FTS) erfolgt in englischer Sprache. 
 
Sollten Sie technische Kommunikationsprobleme beim Erreichen des FTS-Dienstes haben, rufen 
Sie bitte den diensthabenden Manager (Manager on Duty) unter folgender Telefonnummer an 
0044 8700 5555 00 / pager 854533 und hinterlassen Sie eine kurze Nachricht mit Ihrem Namen, 
ICN- oder SAN-Nummer und der Problemschilderung bezüglich des Kommunikationsproblems.  
Sie werden dann umgehend von dem Manager on Duty zurückgerufen. 
 
ANMERKUNG: Sollten Sie den FTS-Dienst von einem anderen Land aus erreichen wollen, so 
können Sie die richtige Vorwahl-Nummer im Internet bei AT&T unter dem Punkt „Access Codes“ 
finden: http://www.business.att.com/default/?pageid=bt_dialing_guide&branchid=bt 
 
 
 
 

WER HILFT UNS BEI FRAGEN ZU PASSPORT ADVANTAGE?  
 
Auf der Passport Advantage Kundenseite können Sie Software-Updates herunterladen, den Supportstatus Ihrer Firma abfragen und         
Kontaktangaben aktualisieren. Den Zugang zu Passport Advantage können Sie wie folgt beantragen: Wählen Sie Passport Advantage  
Online „Customer Sign In" auf folgender IBM Internetseite aus: www.ibm.com/software/passportadvantage und loggen Sie sich mit 
Ihrer IBM-ID und Ihrem Paßwort ein. Falls Sie noch keine IBM-ID besitzen, so registrieren Sie sich bitte über den „Register" Button. 
Bitte ergänzen Sie die Angaben und legen Sie Ihre IBM-ID fest. Dies sollte Ihre E-Mail Adresse sein, das Paßwort ist frei wählbar. Die 
IBM-ID ist sofort aktiv. Um nun auf Passport Advantage zuzugreifen, müssen Sie sich selbst nominieren. Das Versenden der  
Selbstnominierung (Self-Nomination) erfolgt durch die Eingabe der Standortnummer und der Auswahl, ob Sie Hauptansprechpartner 
(Primary Contact) sind oder nicht. („I believe I am the Primary Contact for this site" antworten Sie bitte mit „Yes" oder „No" und 
bestätigen Sie bitte mit „Submit"). Der Primary Contact in Ihrem Unternehmen muss jeder Anmeldung in Passport Advantage 
zustimmen: http://www-01.ibm.com/software/lotus/passportadvantage/pacustomers.html 
 
 



  
Für Fragen und Probleme beim Login zu Passport Advantage steht Ihnen das eCustomer Care Team zur Verfügung. Die Kontaktan-
gaben des eCustomer Care Teams finden Sie unter nachstehendem Link. Das Team kann Sie auch unterstützen, falls Ihr Hauptan-
sprechpartner (Primary Contact) zu diesem Zeitpunkt keinen Einblick in die PA Login-Daten hat. 
https://www-112.ibm.com/software/howtobuy/passportadvantage/paocustomer/docs/en_US/ecare_emea.html 

 
Telefon  Deutschland:  0049 (0)7032 154 9284  
  Österreich:  0043 (0)124592 5940 
E-Mail:   palogin@ie.ibm.com 
 

 
Eine Anleitung wie Sie IBM Informix Podukte auf der Passport Advantage Internetseite auswählen und runterladen können, finden Sie 
in der nachstehenden Auflistung. Nach diesen Schritten erscheint eine Liste mit den gewünschten Produkten bzw. den Produktver-
sionen. Erweitern Sie diese (Expand), so wird Ihnen eine Aufstellung der Neuerscheinung (Releases) angeboten, die zur Zeit verfüg-
bar sind. Markieren Sie das gewünschte Produkt und akzeptieren Sie die Downloadbestimmungen, indem Sie auf „I agree" klicken. 
Anschließend wird der Download ausgeführt. 
 
�  Software Download and Media Access 
�  Agree to Terms and Conditions 
�  Software Download tab 
�  Download Finder 
�  All Downloads 

 
 
 

WAS IST FIX CENTRAL? 
 

Seit 1. Juni 2007 können Sie Fix Packs, PIDs und Special Builds über die Fix Central Webseite 
lokalisieren und herunterladen: http://www-912.ibm.com/eserver/support/fixes/ Bitte beachten Sie, 
daß Sie von Ihrem Hauptansprechpartner (Primary Contact) autorisiert sein müssen, um Zugriff auf 
diese Webseite zu haben. Den Zugriff können Sie hier beantragen: 
www.ibm.com/software/passportadvantage 

 
�  Klicken Sie bitte auf „Passport Advantage Online“ 
�  dann „Customer Sign In" (falls Sie noch keine IBM-ID und kein Paßwort haben, ist ggf. ist eine 

Registrierung erforderlich)  
�  Anschliessend nominieren Sie sich unter „Self-Nomination": Bitte geben Sie hierfür die Standort-

nummer an und klicken Sie „No“ bei Punkt „I believe I am the Primary Contact for this Site“  
�  Bestätigen Sie mit „Submit" 

 
Der Hauptansprechpartner (Primary Contact) muss Ihrer Anmeldung in Passport Advantage zu- 
stimmen: http://www-142.ibm.com/software/sw-lotus/services/cwepassport.nsf/wdocs/pacustomers  
Sollten Sie Probleme mit dem Zugriff auf Fix Central haben, so kontaktieren Sie bitte das IBM Client 
Care Team unter tsmail@us.ibm.com. 

 



 
 
 
 
 
WAS PASSIERT, WENN UNSERE PRODUKTVERSION NICHT MEHR UNTERSTÜTZT WIRD? 

 
Sollte die Version Ihres Informix-Produktes das End of Service (EoS) Datum erreicht haben und damit überholt sein, empfiehlt 
IBM, zu der aktuellsten Version zu wechseln. Auf unserer Internetseite können Sie sich über die genauen Termine des Produkt-
supports informieren. Wir möchten Sie bitten, alle Ihre Informix Produkte auf deren Aktualität hin zu überprüfen:  
http://www-01.ibm.com/software/data/support/lifecycle/ 
Alle neueren Informix Produktversionen stehen Ihnen auf der Passport Advantage Online Kundenseite zum Download zur 
Verfügung: https://www-01.ibm.com/software/lotus/passportadvantage/pacustomers.html 
Voraussetzung hierfür ist, dass Sie einen aktiven Wartungsvertrag haben, welcher das spezifische Produkt beinhaltet. Falls sich 
hierzu Ihrerseits Fragen ergeben, können Sie sich gern mit dem Technischen Support (Angaben siehe Flyer oben) oder dem 
IBM Client Care Team unter tsmail@us.ibm.com in Verbindung setzen. Zudem ist es möglich, eine Anfrage auf eine 
Wartungsverlängerung für ein EoS Produkt zu stellen. Bitte wenden Sie sich in dieser Angelegenheit an Ihren IBM 
Kundenberater. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

WIR SIND NICHT- BZW. NEUKUNDEN UND BENÖTIGEN INFORMATIONEN ZU INFORMIX PRODUKTEN. 
 

                                                                                                                                  FRAGEN ZU SUPPORTVERTRÄGE & LIZENZEN 
 
Falls Sie keinen Wartungsvertrag mit uns geschlossen haben, unseren Service jedoch künftig in Anspruch nehmen 
möchten, so können Sie sich zu den Vertragskonditionen unter folgendem Link informieren: 
http://www-01.ibm.com/software/lotus/passportadvantage/howtobuy.html?OpenDocument 
Welche Version für Sie die richtige ist, finden Sie auf der IBM Interseite „IDS Editionen“:  
http://www-01.ibm.com/software/data/informix/ids/ids-ed-choice/ Auf der Passport Advantage Kundenseite können Sie 
online entsprechenden Anfragen für IBM Lizenzen und Supportverträge stellen. Die Übersicht der Passport Advantage 
Seite für Kunden lautet: http://www-01.ibm.com/software/lotus/passportadvantage/pacustomers.html Natürlich können Sie 
auch einen unserer Vertriebsmitarbeiter direkt kontaktieren: http://www.ibm.com/planetwide/ 

 
 
 
 
 
 

3. 
ZUSÄTZLLICHE 
FRAGEN UND  
ANTWORTEN 
 



 
 
 

                                                                                                                                                                    INFORMATIONSQUELLEN 
                                                                                

Falls Sie keinen Wartungsvertrag mit uns geschlossen haben, jedoch Informationen zu Informix Produkten benötigen, so 
können Sie diese unter folgenden Links abrufen. 
              

IBM Informix Library: http://www-01.ibm.com/software/data/informix/pubs/ 
 
 

Software Support Handbook: http://www14.software.ibm.com/webapp/set2/sas/f/handbook/home.html 
 
 
 
Trials & Demos: http://www-01.ibm.com/software/data/informix/downloads.html 
 
 
 

 
Product Lifecycle: http://www-01.ibm.com/software/data/support/lifecycle/ 
 
 
 
Userforen: http://www.ibm.com/developerworks/forums/forum.jspa?forumID=548 
http://www.iiug.org/index.php       
     http://www.iug.de 
 
  
Platform Availability: http://www-01.ibm.com/software/data/informix/pubs/roadmaps.html 
 
 

 
 
 
 
 
 
WIR HABEN EINE NICHT-TECHNISCHE FRAGE. AN WEN KÖNNEN WIR UNS WENDEN? 

 
Auch für alle nicht-technischen Anfragen steht Ihnen Ihr IBM Kundenservice gern zur Verfügung: http://www.ibm.com/planetwide/ 
 
 

 



 
 
 
 
 
PARTNERWORLD (VALUE PACKAGE) 

 
Die Eröffnung von PMRs für PartnerWorld Kunden erfolgt direkt über das Value Package von IBM PartnerWorld. 
PartnerWorld Webseite: http://www-01.ibm.com/partnerworld/pwhome.nsf/weblook/index.html 
ID Beantragung: http://www-01.ibm.com/partnerworld/pwhome.nsf/weblook/pub_join_allBPs.html 
Anmeldung für Mitglieder: https://www-304.ibm.com/usrsrvc/account/userservices/jsp/login.jsp?persistPage=true 
Kontaktdaten PartnerWorld: http://www-1.ibm.com/partnerworld/pwhome.nsf/weblook/cpw_index.html 
E-Mail: emeapw@uk.ibm.com  
Tel: 0049 (0)1803 246 256 

 
 
 

 
 
 
WAS IST ‘IBM ASSIST ON SITE’? 
 
Der Einsatz von Assist-Onsite (AOS) ist für Sie kostenfrei. Die Idee hinter AOS besteht darin, dass wir als 
Support in bestimmten Einzelfällen Zugriff auf Ihr Datenbanksystem bekommen. Dieser Zugriff kann nur 
von Ihnen in dem speziellen Einzelfall authentifiziert werden und entweder als view-only oder Shared-
Connection freigegeben werden. Gestartet wird dafür auf Ihrem Rechner eine ca. 600kB große Java-
Applikation, über die Sie sich auf einem externen Relay-Server authentifizieren. Somit besteht keine 
Notwendigkeit einer speziellen Firewall-Konfiguration Ihrerseits. 
Assist-Onsite website: http://www-01.ibm.com/support/assistonsite/ 

 
 
 
WIE BLEIBEN WIR AUF DEM NEUSTEN STAND? 
 

 
Sie haben die Möglichkeit, sich über aktuelle Nachrichten zu Upgrades, Updates und Defects auf folgenden Links zu 
informieren: 
FLASH ALERT SERVICE: http://www-306.ibm.com/software/data/informix/support/ 
RSS & EMAIL UPDATE REQUESTS: http://www-306.ibm.com/software/data/informix/support/ 
PASSPORT ADVANTAGE / ONLINE E-NOTIFICATIONS: (aktuellsten Upgrades Ihrer IBM Software) 
http://www-01.ibm.com/software/lotus/passportadvantage/pacustomers.html 

 


