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Abstract:   

VSE Defect-Support mit direkter Labor-Beteiligung

Das IBM-Labor Böblingen wurde vor einger Zeit in den direkten 
Defect-Support für die europäische VSE-Kunden eingebunden. Diese 
Änderung ist für die Kunden transparent, hat aber für Sie, als Kunden, 
durch die Nähe zu den Entwicklungsteams entsprechende Vorteile. 
Darüber hinaus treten wir mit unseren Kunden in Deutschland, 
Österreich und der Schweiz zur Problembearbeitung und technischer 
Unterstützung direkt in Kontakt. Gerhard Zierl, der für die 
VSE-Service-Aktivitäten und die Change Teams im IBM Labor 
verantwortlich ist, möchte Ihnen diese neue Vorgehensweise und deren 
Vorteile vorstellen. Im weiteren Verlauf wird auf die verschiedenen 
Möglichkeiten des Preventive- und Corrective-Services für 
VSE-Systeme eingegangen, welche u.a. die Informationsbeschaffung 
über das Internet mit einschließen.   
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Abgrenzung Defect vs. non-defect Support

Die Support-Struktur in Europa und die 
Einbindung des Labors. 

Vorteile für Sie als Kunde

Einbeziehung des Internets 

Preventive und Corrective Service

Weitere Informationen 

Agenda
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Begriffsbestimmung innerhalb des Remote Supportes: 

Defect Support:

Non-defect Support:

Fehler oder vermuteter Fehler in der IBM Software (hier VSE bzw. VM)

Unterstützung bei der Problemanalyse (problem source identification) 

Fehlerkorrektur (PTF) ggf. Hinweis wie Problem umgangen werden kann 

kostenlos bzw. Teil der Software-Lizenz (MLC)

Technische Fragen (how to), Beratung,  Performance Analyse 

Unterstützung bei produktübergreifender Problemanalyse, in gewissen 
Grenzen auch mit non-IBM Software

extra Vertrag,  gegen Gebühr

verschiedene maßgeschneiderte Angebote durch IBM Global Services
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Die Remote Support-Struktur in Europa 
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Die Remote Support-Struktur in A, CH, D
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Durchführung des Kundenservices im VSE-Team

das VSE-Team im Labor macht den Kundenservice auch für 
Nord-und Südamerikanische Kunden, u.a. für USA seit 1994
alle VSE-Entwickler nehmen am Kundenservice aktiv teil
ein Schichtmodell deckt Servicebereitschaft zwischen 8:00 und 23:00  
Uhr ab
nachts und an Wochenenden Rufbereitschaft mit technisch 
qualifizierten Leuten 

Vorteile für Sie als Kunde
mehr Nähe zwischen IBM-Labor und Kunde
weniger Zeitverlust durch kleinere Support-Kaskade
Kundenproblem ist schneller beim entsprechenden Experten
als Entwicklungslabor haben wir naturgemäß den aktuelleren 
Überblick über den Produktstatus und über die zur Zeit aktuellen 
Probleme weltweit
direkter Einfluss des Kunden-Feedbacks in die Entwicklungsarbeit
 . . .
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Bevor Sie IBM anrufen ...
legen Sie bitte folgende Informationen bereit: 
 

definieren Sie das Problem so genau wie möglich
identifizieren Sie das fehlerhafte Produkt bzw. die Komponente 
so genau wie möglich. 
den Release- und APAR-Level den Sie installiert haben
falls vorhanden, die genauen Schritte die zum Fehler führen
Änderungen die Sie zuvor gemacht haben
System-Meldungen oder andere Symptome
eine Liste der installierten Vendor-Produkte 
die Telefonnummer (Uhrzeit) unter der Sie erreicht werden 
können 
Ihre Einschätzung wie dieses Problems Ihre Firma beeinträchtigt. 
Dies dient zur Bestimmmung der Severity 
neue Probleme bitte immer über das Call Center öffenen 
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Wie senden Sie uns Dumps und anderes Material?

FAX:  +49-7031-288-707

bitte die PMR-Nummer aufs Deckblatt schreiben
bitte kein grün gestreiftes Papier verwenden
Farbband des Druckers beachten
Ränder beachten

Dumps: schicken Sie Bänder an: IBM Deutschland GmbH
AS SW Programmsteuerung
Abt. Dump Center, Gebäude 12
Problemnummer ......
Hechtsheimer Straße 2
55131 Mainz
Germany

bitte die PMR Nummer auf das Band schreiben
(von dort Transfer ins Labor über IBM-Netz)
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Dumps und Informationen über's Web

E-Mail:     für zusätzliche Informationen, Datenmengen < 5 MB
                    die E-Mail Id wird Ihnen dann genannt. 
File Xfer:    ftp ftp.emea.ibm.com oder ftp 192.109.81.7

nur für existierende PMRs
der IBM-Kollege hat die Daten angefordert
senden Sie Dumps immer binär
bei ASCII-Daten sollte CRLF am Ende der  
Records stehen
der IBM-Kollege kann Ihnen detailierte 
Instruktionen zusenden
Name: pmr.gs.land.xyz.xyz (z.B. 
35827.052.724.Hardwait.sadump)

Über den gleichen Weg erhalten Sie gegebenenfalls Informationen/Fixes von uns
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Hilfe zur Problem-Lösung im Internet

http://techsupport.services.ibm.com
Software Support Handbook 
APAR / PTF Information
PSP Bucket Dokumentation 

Wartung Ihres VSE/ESA Systems 
            über's Internet

query closed (und open) APARs 
ordern von PTFs                             
maßgeschneideter System Update 
über die Service Update Facility
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http://www.ibm.com/servers/eserver/zseries/os/vse/

Wartungshilfen über die 
VSE/ESA Homepage
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Hier finden Sie aktuelle 
Service-Informationen 

Blättern Sie weiter 
nach unten .....
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Hier finden Sie die 
APAR/PTF-Informationen 

für die einzelnen  
VSE-Komponenten.

Beispiel für:
VSE/Advanced Funtions

VSE/AF Latest APAR-List

20.11.02 Copyright IBM Corporation 2002



Hier die APAR-Liste von 
VSE/AF. Der neueste 
APAR ist immer oben.

Klicken Sie die 
APAR-Nummer an, 
dann erscheint der 

APAR-Text
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Es erscheint eine Liste  aller APARs die 
diese APAR-Nummer im Text enthalten. 

---- klicken Sie den APAR mit der 
gesuchten Nummer an --- DY45976

     Abstract: DY45976: ABENDASRA (ABEND0C4) WHEN RUNNING TCP/IP EZASOCKET 
INTERFACEUNDER CICS/TS WITH LE RUNTIME OPTION STORAGE=(NONE,NONE,NONE)

Date  02/10/15      Database:  Closed S/390 Operating Systems APARs  
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... es erscheint die 
komplette 

APAR-Beschreibung.
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Troubleshooting

PSP Buckets

Enhanced APAR Database

http://techsupport.services.ibm.com/server/support
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Beim Einstieg über: 
techsupport.services.ibm.com 
und einem Log-in *) erscheint 
über der APAR-Bescheibung 
eine PTF-Liste mit der 
Möglichkeit diese direkt zu 
bestellen. 
Markieren Sie den PTF für 
Ihren Release-Level
Drücken Sie 'Add to shopping 
cart'
Es kommen noch einige 
weitere Seiten in denen 
weitere Informationen wie 
Kundennummer, Adresse, 
etc.. abgefragt werden. 

Download von PTFs über das Internet

*) selektieren Sie 'Servers', 'zServer', 
'Troubleshooting', 'Enhanced APAR 
Database', dann Log-in.
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To: Gerhard Zierl/Germany/IBM@IBMDE
cc:  
Subject: 390862536 Update Received, Customer#: 9876543

COERVER = 30-STATUS
SOURCE  = EMAIL
COERNBR = 390862536
CNTYNBR = 000
FRMNODE = BLDISDMC
FRMUSER = R370ACK
TO_NODE = NONE
TO_USER = NONE
SHPDATE = 20021118102644

TEXT    = SDF Order# B9165883 was Shipped at 10:26:44 11/18/2002
TEXT    = Data sent via "INET". To retrieve your service:

TEXT    =   FTP to: ptf.boulder.ibm.com
TEXT    =   Log on using userid "ow4b6b" and password
TEXT    =   Enter the following FTP commands:
TEXT    =     cd /390862536/c5686a0400
TEXT    =     ascii f 80
TEXT    =     get ftp2536.txt
TEXT    =     get elst2536.txt
TEXT    =     binary f 80
TEXT    =     get eptf2536.bin
TEXT    =              --or--
TEXT    = To retrieve your service using a web browser:
TEXT    =   Enter the following URL:
TEXT    =   ftp://ow4b6b:tjheepdg@ptf.boulder.ibm.com/390862536/c5686a0400
TEXT    =   Click on: ftp2536.txt to view the FTP count file.
TEXT    =   Click on: elst2536.txt to view the Packing List file.
TEXT    =   Click on: eptf2536.bin to download the PTF file.
TEXT    =   To save the FTP count file or Packing List file to your
TEXT    =   workstation, view the file and use the commands supported
TEXT    =   by your browser to save the file to disk.
TEXT    =   You may copy the files to a floppy and/or upload the files
TEXT    =   to your host. Upload files with a '.txt' extension in text
TEXT    =   mode and files with a '.bin' extension in binary mode. The
TEXT    =   same modes should be used when transferring files through
TEXT    =   intermediate computer systems.
TEXT    =   Note: The ftp2536.txt file contains byte counts to
TEXT    =         match against the FTP byte count for each file.
TEXT    =
TEXT    = Package contained 3 fixes with 14,525 Kilo-bytes of data
TEXT    = Total amount of data shipped was 14,525 Kilo-bytes
TEXT    =
TEXT    = PTF#     Reason Listed       Status           CLC
TEXT    = -------  ------------------  ---------------- ----

TEXT    = UQ59965  PREREQ of UQ65035   <<< Shipped >>>  1OQ
TEXT    = UQ65035  PREREQ of UQ68715   <<< Shipped >>>  1OQ
TEXT    = UQ68715  ORDERED             <<< Shipped >>>  1OQ
NBRDATA = 0047

Sie bekommen eine solche E-Mail mit den 
genauen Informationen zum herunterladen 
der PTFs.

Prüfen Sie den Byte-Count der 
heruntergeladenen PTF-File!
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Download ins VSE-System

vom PC via TCP/IP ftp nach VSE in eine VSAM-File
die File muß im TCP/IP for VSE so definiert sein: 
DEFINE FILE,TYPE=ESDS,IJSYSPF,PUBLIC='IJSYSPF'
Transfer mit Parametern 'binary' und 'quote site lrecl 80' 

Installation der PTFs über die Service-Dialoge
Service-Medium ist 'disk' 

über TCP/IP (bevorzugt)

alternativ auch  über die Host Transfer File

vermeiden Sie bitte:
PTF-Files niemals direkt in den POWER-Reader laden
PRE- und CO-requirements sind nicht notwendigerweise erfüllt wegen der 
Reihenfolge, COREQ geht nicht direkt 
POWER-JECL als PTF-Daten werden falsch interpretiert 
Indirekte Installtion so nicht möglich
.....
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PSP Buckets 
Preventive Service

Preventive Service Planning Bucket

Eine aktuelle Liste wichtiger PTFs basierend auf einem definierten  
Refresh-Level
Aufgeteilt in Subsets für die Basiskomponenten und die optionalen 
Produkte  
Für jeden Refresh-Level verfügbar 
Wird ständig gepflegt und aktuell gehalten
Gibt ein kummulatives Band dieser PTFs
Selektieren Sie die Produkte/Komponenten die auf Ihrem System 
installiert sind.
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PSP Buckets und Refreshes
Preventive Service

PTF x

PTF y

high pervasive PTF

normaler  PTF

PTF 8

Installation auf 
VSE/ESA 2.6.2

PTF 4

PTF 8

Installation auf 
VSE/ESA 2.6.1PTF 1

PTF 2

PTF 4

PTF 8

Installation auf 
VSE/ESA 2.6.0

eit

PSP Bucket
VSEESA260

PSP Bucket
VSEESA261

PSP Bucket
VSEESA262

VSE/ESA VSE/ESA 
2.6.02.6.0

PTF 1

PTF 2

PTF 3

VSE/ESA VSE/ESA 
2.6.12.6.1

PTF 6

PTF 5

PTF 4

VSE/ESA VSE/ESA 
2.6.22.6.2

PTF 7

PTF 8

Refreshes enthalten 
grundsätzlich alle  
PTFs
PSP Buckets 
enthalten nur 'hiper'  
PTFs und die nötigen  
prerequisite PTFs

Dieses Beispiel dient der Erklärung des 
Prinzips. 
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Refresh- oder PSP Bucket 
Preventive Service

Vor einen Service-Upgrade des Systems fragen Sie bitte Ihre 
Software-Lieferanten nach neuen bzw. passenden PTFs.

Refreshes enthalten alle PTFs bis zu einem bestimmten Datum. Sie erhöhen den 
Service-Level des gesamten VSE-Systems und kommen durch den Fast Service 
Upgrade Prozess (FSU) oder durch Neuinstallation auf das System.
 PSP-Buckets enthalten nur die sehr wichtigen (high pervasive) PTFs, wobei die 
meisten Supervisor-PTFs etwas später dem Bucket hinzugefügt werden.
PSP-Bucket-Dokumentation enthält wichtige Service-Information - bitte lesen! 
Vor Installationden verfügbaren Platz für die Workfiles prüfen. Dies gilt besonders 
dann wenn die Anzahl der PTFs sehr groß ist. 

Gründe zum Upgrade des Service-Levels sind u.a. die Vorbereitung auf 
die Installation neuer Hardware oder neuer Applikationen.

Refresh (FSU) is empfehlenswert wenn 
der gegenwärtige Service-Level Ihres 
Systems relativ alt ist.  
Installieren Sie auch das neueste 
PSP-Bucket on-Top für den neuen 
Refresh. 

PSP-Bucket is empfehlenswert wenn der 
gegenwärtige Service-Level Ihres 
Systems relativ neu ist
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 --------------------------------------------------------------------------------
Select the subset you want to view. 
--------------------------------------------------------------------------------
UPGRADE      SUBSETS        ABSTRACT
VSEESA260    chg/index    V. 2, R. 6, M. LEVEL 0 OF VSE/ESA
VSEESA260    ACCNTRL/H06  VSE/ACCESS CONTROL V. 1, R. 2, M. 1
VSEESA260    CATOPSEC/1LM CA-TOP SECRET V. 3, R. 0, M. 0
VSEESA260    CCCA/1JS     CCCA/VSE for VSE/ESA V. 2, R. 1, M. 0
  ... 
  ...
  ...
VSEESA260    IBMLANG/65K  LE/VSE BASE V. 1, R. 4, M. 2
VSEESA260    CICS/B0P     CICS/VSE V. 4, R. 1, M. 1
VSEESA260    VSEESA/65C   VSE V. 6, R. 6, M. 0
VSEESA260    VTAM/FE6     ACF/VTAM V. 4, R. 2, M. 0
VSEESA260    BASESERVICE  A LIST OF SERVICE APPLIED TO THE SET OF PRODUCTS
VSEESA260    OPTPSERVICE  A LIST OF SERVICE APPLIED TO THE SET OF PRODUCTS

1) http://techsupport.services.ibm.com
2) 'Servers' anklicken, dann 'zSeries'
3) 'Troubleshooting' wählen
4) dann 'PSP Bucket'
5) als Suchargument z.B. 'VSEESA260' eintippen *).

Beispiel: PSP-Bucket für VSE/ESA 2.6.0

PSP Bucket-Beschreibung im Internet 

Beim ersten mal müssen Sie 
sich identifizieren um eine Id 
zu bekommen.
Danach ist das einloggen mit 
dieser Id erforderlich, um 
diese Seiten einzusehen.

*) 100 Items auswählen, da es 
mehr als 50 Subsets gibt. 
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--------------------------------------------------------------------------------
 Service Recommendation Summary

        DATE    APAR      PTF     VOLID    COMMENTS

 6  02/11/14 DY45996  UD52272  1000     HIPER CONTINUATION AMU GROWTH IN
 5  02/09/12 DY45956  UD52238  1000     HIPER VTAM PRIVATE STORAGE
 4  02/09/12 DY45957  UD52239  1000     HIPER ABEND0A9 FF99 IN
 3  02/04/29 DY45913  UD52162  1000     HIPER IST997I CANCEL CODE 21
 2  02/04/08 DY45894  UD52139  1000     HIPER VTAM RUNS OUT OF 24-BIT
 1. 01/12/07 DY45699  UD51854  1000     HIPER VTAM VSE SUPR HARD WAIT

--------------------------------------------------------------------------------
Installation Information

 THIS SECTION CONTAINS CHANGES TO THE PRODUCT'S PROGRAM DIRECTORY.
  ...
  ...

Beispiel: PSP Information für ACF/VTAM auf VSE/ESA 2.6.0

Um ein PTF-Band der PSP-Buckets zu bestellen rufen Sie den IBM Service an.
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VSE "Deliverables"
Corrective Service

PTFs (durch Angabe der PTF oder APAR Nummern)
Plus alle Pre-requisite PTFs 

Preventive Service
Ein maßgeschneidertes PTF-Band für Ihr System
System refresh kann bestellt werden (Lieferung über Tape )

Hipers, PE Fixes 
bestellen Sie HIPERs oder PE-Fixes die noch nicht installiert 
sind 

Service Upgrade Facility (SUF) - VSE/ESA

Wartung Ihres Systems über das Internet

Anmelden unter: 
http://www.ibm.com/servers/eserver/zseries/zos/suf/
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VSE Implementation 
Details

CUSTOMER
APPLICATION

Server
LU2 ... 
IND$
TCP/IP ... 
FTP

- VSE/MSHP
to control service status

- - VSE/IUI
to install service

VSE Host System

general:
VSE functionality is integrated into the 

Customer Application, the interaction with VSE is 
based on  the submission of jobs and processing of 
the generated output.

When the Customer App Server is 
running on OS/390 Unix a VSE host can not 
be serviced.
functions:

determine VSE service status
- submit VSE/MSHP RETRACE jobs
- wait for job completion
- receive output from VSE/POWER
- process output and generate bitmap

install corrective service
- unterse service package 
- send untersed package to VSE 

member 
      PRIMARY.SUF.VSESUF.PTF
- submit VSE/DITTO job to create     
   installation tape or disk file for service  
  

SUF - VSE Implemenation
Making Use of the Internet 
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VSE/ESA Refresh Levels
Preventive Maintenance

VSE/ESA PTF-Stand Verfügbar von ... bis
2.5.2. Juni 2001 August 2001 Dez. 2001
2.6.0. Oktober 2001 Dezember 2001 Juni 2002
2.6.1 April 2002 Juni 2002 12. Dez. 2002
2.6.2 8. Okt. 2002 13. Dez. 2002 (offen)

Prozedur 'splevel.proc' oder 'sir' Befehl zeigt den installierten Refresh-Level
Refesh-Level VSE/ESA 2.6.1 ist z.Zt. aktuell

bestellen Sie immer den aktuellen Level bevor Sie den Release wechseln
bestellen Sie auch das neueste PTF bucket (PSP)
schauen Sie auf der VSE Homepage nach aktuellen Service-Informationen
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Ende der Wartungsperiode - VSE
Installations-Plannung

Ende der 
Vermarktung Ende der Wartung

VSE/ESA 1.4 31.12.1999 31.01.2001

VSE/ESA 2.1/2.2 12.1997 31.01.2001

VSE/ESA 2.3 30.06.2000 31.12.2001

VSE/ESA 2.4 30.09.2000 30.06.2002

VSE/ESA 2.5 14.12.2001 31.12.2003

VSE/ESA 2.6 *) nicht angekündigt
* bei Verfügbarkeit von VSE/ESA 2.7
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Ende der Wartungsperiode - VM
Installations-Plannung

Ende der Wartung

VM/ESA 2.2 31.01.2001

VM/ESA 2.3 31.03.2002

VM/ESA 2.4 30.06.2003

zVM 3.1 nicht angekündigt

zVM 4.1 Juni 2003

zVM 4.2 Dez. 2003

zVM 4.3 Juni 2004

Beginnend mit zVM V4 wird die 
Zeitdauer der Wartungsperiode 
gleichzeitig mit der 
Produktankündigung  bekannt 
gegeben.
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Aktuelle Service-Informationen
auf unserer VSE/ESA Home Page

VSE Hints & Tips 
download von der VSE/ESA Home Page

Ihr Feedback ist immer willkommen
jetzt oder später via E-Mail

Nützliche Hinweise & Tipps und mehr
Neuigkeiten und Informationen 
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