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议程

使用现有资源快速解决问题

更快的向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看
问题处理状态
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使用现有资源快速解决问题

根据问题类型查找对应资源

– 功能和配置问题 ( 使用问题 )
• 产品文档

• 配置步骤

• 专题文章

– 失效、报错和异常问题
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使用现有资源快速解决问题

 IBM Lotus Domino and Notes 信息中心
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/domhelp/v8r0/index.jsp?
topic=/com.ibm.help.lnt.doc/LNT_overview.html

– 8.5 版本有中文版本

  

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/domhelp/v8r0/index.jsp?topic=/com.ibm.help.lnt.doc/LNT_overview.html
http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/domhelp/v8r0/index.jsp?topic=/com.ibm.help.lnt.doc/LNT_overview.html


5

IBM 中国开发实验室

© 2012 IBM Corporation

使用现有资源快速解决问题

搜索技巧
– 设置搜索范围
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使用现有资源快速解决问题

切换到主题
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使用现有资源快速解决问题

配置的完整步骤
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使用现有资源快速解决问题

 DeveloperWorks 开发者论坛
中文

中

http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus
英文 http://www.ibm.com/developerworks/lotus

– 专题文章

– 最佳实践

– 开发指南

– 诊断步骤

– Wiki/Blog
– 论坛

http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus%E8%8B%B1%E6%96%87
http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus%E8%8B%B1%E6%96%87
http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus
http://www.ibm.com/developerworks/lotus
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使用现有资源快速解决问题

开发者论坛的搜索
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使用现有资源快速解决问题

依据问题类型查找对应资源

– 功能和配置问题

– 失效、报错和异常问题
• 确认是否为已知的产品问题

• 类似问题的解决方法

• 报错、异常的含义和可能与之相关的配置

• 诊断方法
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使用现有资源快速解决问题

 Lotus 技术支持知识库
http://www-947.ibm.com/support/entry/portal/Overview

– 全球 Lotus 支持中心共同创建和使用的知识库

– 超过四万三千篇各类技术文档并不断更新

– 根据报错信息查找已知问题和解决方法

– 查找诊断和调试步骤

– 查找安装配置问题的答案
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使用现有资源快速解决问题

闪烁和警报

较严重的产
品问题。
应尽快按照
文档采取措
施。
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使用现有资源快速解决问题

设置产品列表
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使用现有资源快速解决问题

内容搜索
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使用现有资源快速解决问题

搜索结果

搜索注释 :
1.关键词用空
格符隔开，匹
配无先后顺序

2.完全匹配搜
索内容，用英
文双引号包括
内容。例如搜
索报错信息
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使用现有资源快速解决问题

技术文档自动翻译
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使用现有资源快速解决问题

诊断文档 (DeveloperWorks)
https://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus/

–搜索关键字 " 诊断 "

https://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus/
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使用现有资源快速解决问题

 诊断问题流程
 提供解决方法
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使用现有资源快速解决问题

 Lotus 中文技术支持知识库
http://www-900.ibm.com/cn/support/viewdoc/knowledgebase

http://www-900.ibm.com/cn/support/viewdoc/knowledgebase
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使用现有资源快速解决问题

选择软件品牌和产品
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使用现有资源快速解决问题

中文搜索
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使用现有资源快速解决问题

更快的向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看
问题处理状态
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

服务请求 (SR) 工具

– 简化了注册和授权步骤。

– 不会占线 , 快速提交问题和数据

– 让问题的处理状态对用户透明

设置问题
严重程度

快速提交
数据

随时更新
问题进展

方便跟踪
问题状态随时提交

问题
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

使用 SR 工具的好处
– 随时提交问题

• 24*7 开放，没有占线

– 快速提交数据

• 创建问题记录时直接上传

• 使用 PMR 编号作为标题发送邮件至
lotus_support@ecurep.ibm.com

• 使用 FTP/HTTP 方式

– 设置问题严重程度和业务影响

• 让 IBM 工程师第一时间了解问题影响

– 随时更新问题进展

• 支持手机浏览器

– 方便跟踪问题状态

• 在线检查问题更新情况
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

两步完成注册

–注册 IBM 用户

–获得基本用户权限授权

创建问题记录

更新问题记录

查看问题记录状态
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

第一步：注册 IBM ID
– 访问 http://www.ibm.com/support/servicerequest

– 点击“立即注册”链接
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

第二步：获得基本用户权限授权
– 使用 IBM ID 登录

http://www.ibm.com/support/servicerequest

– 如果没有开始服务请求自荐，点击链接开始

http://www.ibm.com/support/servicerequest
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 输入您的 IBM客户编号（即 ICN），选择国家 / “ ”地区为 中国 ，选填理由，然
“ ”后点击 提交 按钮
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 “ ”验证电子邮件地址。点击 发送验证电子邮件 按钮，然后系统会向您的邮箱发
送一封邮件，内容为注册基本权限的注册验证码。
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 输入注册验证码。输入您邮箱中收到的注册验证码，然后点击“ Submit” 提交
注册代码。如果没有收到注册代码邮件，请点击“重新发送验证电子邮件”按
钮。然后重复本步骤。
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 注册成功。点击返回“我的协议”按钮，查看您的使用权限。

 授权为基本用户权限。注册完成！
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 如果注册遇到问题
– 发邮件给 lotusfaq@cn.ibm.com
– 访问下面地址提交 (仅英文 )

https://www-
946.ibm.com/support/servicerequest/help/srHelpForm.action
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

创建问题记录 (PMR)
– 使用注册的 IBM ID 登录

http://www.ibm.com/support/servicerequest

– 点击“提交新的软件服务请求”

http://www.ibm.com/support/servicerequest
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 选择产品
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 填写问题描述和严重程度
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 上传日志
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 设置联系方式信息
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 创建问题记录完成
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

更新问题记录
– 使用注册的 IBM ID 登录

http://www.ibm.com/support/servicerequest

– 点击“查看创建的服务请求”

http://www.ibm.com/support/servicerequest
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 查看已经开出的问题记录



42

IBM 中国开发实验室

© 2012 IBM Corporation

向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 更新问题进展
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 请求关闭问题记录
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 查看问题处理状态
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 使用手机浏览器查看状态
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向 IBM 提交问题、更新问题进展、查看问题处理状态

 非工作时间提交的严重程度为 1 的问题
 工程师会在第二个工作日与您联系
 如需及时支持 , 请打 800电话联系工程师
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问题描述模板

功能和配置问题 ( 使用问题 )
• 问题描述

–需要实现什么功能

–具体的需求描述

–遇到什么困难

• 环境信息

–操作系统信息

–服务器版本、补丁

–客户端版本、补丁

• 问题影响

–如：项目结束时间
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问题描述模板

失效、报错和异常问题
• 问题描述

–什么功能无法使用，操作步骤是什么

–问题发生时的现象，报错截图

–问题从何时开始出现

–问题出现的频率

–问题发生前有哪些变更

–问题是否可以重现，重现步骤

• 收集问题相关的数据库和文档

• 如果已经做过诊断，诊断的步骤和结果

• 问题相关的日志
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获得准确的问题描述和收集数据

常用数据收集步骤
– 邮件无法邮递问题的诊断步骤

http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus/d-ls-mailrouting/

– 常用数据收集步骤

http://www-900.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?
DocId=1897668A07000

 使用 ECuRep 与 IBM 的技术支持工程师互相传送文件

http://www.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?
DocId=1997669F30000

http://www-900.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?DocId=1897668A07000
http://www-900.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?DocId=1897668A07000
http://www.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?DocId=1997669F30000
http://www.ibm.com/cn/support/viewdoc/detail?DocId=1997669F30000
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总结

使用现有资源快速解决问题

使用服务请求 (SR) 工具更快更方便的向 IBM
提交问题、更新问题进展和查看问题处理状态

使用问题描述模版

设置问题
严重程度

快速提交
数据

随时更新
问题进展

方便跟踪
问题状态随时提交

问题
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问与答
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附录

 后面页面包含了其他的一些资源
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使用现有资源快速解决问题

 DeveloperWorks 开发者论坛
中文

中

http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus
英文 http://www.ibm.com/developerworks/lotus

– 专题文章

– 最佳实践

– 开发指南

– 诊断步骤

http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus%E8%8B%B1%E6%96%87
http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus%E8%8B%B1%E6%96%87
http://www.ibm.com/developerworks/cn/lotus%E8%8B%B1%E6%96%87
http://www.ibm.com/developerworks/lotus
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使用现有资源快速解决问题

 Wiki

中文
http://www-10.lotus.com/ldd/dominowiki.nsf/xpViewCategories.xsp?
lookupName=%E4%B8%AD%E6%96%87
英文
https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/wikis.html

http://www-10.lotus.com/ldd/dominowiki.nsf/xpViewCategories.xsp?lookupName=%E4%B8%AD%E6%96%87
http://www-10.lotus.com/ldd/dominowiki.nsf/xpViewCategories.xsp?lookupName=%E4%B8%AD%E6%96%87
https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/wikis.html


56

IBM 中国开发实验室

© 2012 IBM Corporation

使用现有资源快速解决问题

 Blog
–专家博客

https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/blogs.html

– CDL 中文团队博客
https://www.ibm.com/developerworks/mydeveloperworks/blogs/be
caf636-f371-44ae-9291-3b9329cc5ddc/?lang=zh

论坛
https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/index.html

https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/blogs.html
https://www.ibm.com/developerworks/mydeveloperworks/blogs/becaf636-f371-44ae-9291-3b9329cc5ddc/?lang=zh
https://www.ibm.com/developerworks/mydeveloperworks/blogs/becaf636-f371-44ae-9291-3b9329cc5ddc/?lang=zh
https://www.ibm.com/developerworks/lotus/community/index.html
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使用现有资源快速解决问题

 Lotus 产品文档汇总
https://www.ibm.com/developerworks/lotus/documentation

https://www.ibm.com/developerworks/lotus/documentation
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使用现有资源快速解决问题

 Lotus Notes/Domino 问题修复列表
http://www-10.lotus.com/ldd/r5fixlist.nsf/Public?OpenView

http://www-10.lotus.com/ldd/r5fixlist.nsf/Public?OpenView
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使用现有资源快速解决问题

 Lotus Notes/Domino 问题修复列表

– 后续版本状态
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使用现有资源快速解决问题

 IBM补丁中心 (Fix Central)
http://www-933.ibm.com/support/fixcentral

http://www-933.ibm.com/support/fixcentral/
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