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使用SR工具创建并追踪PMR 
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日程 

 什么是SR 

 如何使用SR 

  Q&A 
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SR是什么 

 是“服务请求”的简称 

   IBM开发的PMR管理平台之一 

 帮助客户通过Web 提交、查看和更新服务请求 

 帮助支持人员更高效地解决客户疑难和问题 

 提供给客户一个免费的问题管理系统 

更好地描
述问题 

快速提交
数据 

更简单的
协作 

方便跟踪
问题状态 

随时提交
问题 
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为什么使用SR 

 客户体验良好 

   SR方式将取代传统电话方式 

 随时方便的提交问题 

   24*7开放，没有占线，减少非技术沟通时间。 

 快速提交数据 

 创建问题记录时直接上传，支持多个附件 

   IBM专家直接获得解决问题所需信息 

 更好的描述问题 

 设置问题严重程度和业务影响 

 更简单的协作 

 部门间共享问题状态 

 方便跟踪问题状态 

 支持手机 

 有更新时获得自动的邮件通知  
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•两步完成注册和授权 （仅需一次） 

• 注册IBM 用户 

• 获得基本用户权限授权 

 

•使用服务请求（SR） 

• 创建问题记录 

• 更新问题记录 

• 查看问题记录状态 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•第一步：注册IBM ID 
•访问http://support.ibm.com 

•选择服务请求和PMR标签 

 

 

•点击“立即注册”链接 

 
 

 

http://support.ibm.com/
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 



8 IBM Software Services for Tivoli 

使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•第二步：获得基本用户权限授权 

•使用IBM ID登录 

http://support.ibm.com 

•如果没有注册，点击按钮立即注册 

 

  

 
 

 

http://www.ibm.com/support/servicerequest
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•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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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•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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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•收到的邮件中的验证码 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•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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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•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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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•两步完成注册 

•注册IBM 用户 

•获得基本用户权限授权 

 

•使用服务请求（SR） 

•创建问题记录 

•更新问题记录 

•查看问题记录状态 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•创建问题记录(PMR) 

•访问http://support.ibm.com 

•使用注册的IBM ID登录 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•创建问题记录(PMR) 

•点击“打开新的服务请求” 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•选择产品 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•填写问题描述和严重程度 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•上传文件 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•设置联系方式信息 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•创建问题记录完成 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•更新问题记录 
•使用注册的IBM ID登录 

http://support.ibm.com 

•点击“查看创建的服务请求” 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•查看已经开出的问题记录 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•更新问题进展 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•请求关闭问题记录 
 

 

 

 



26 IBM Software Services for Tivoli 

使用服务请求（SR）提交和更新问题 

•查看问题处理状态 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

 使用手机浏览器查看状态 
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使用服务请求（SR）提交和更新问题 

 设置通知 

  

 
 

 



29 IBM Software Services for Tivoli 

服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•服务请求（SR）完全权限提供的进阶功能 

•方便的问题管理系统，帮助您全面掌控问题状
态。 

•方便部门沟通，服务请求（SR）使整个部门有
统一的问题描述和状态更新， 

•方便汇总汇报 
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服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•报告范例一 

•正在处理的PMR中，哪些比较严重？ 
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服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•报告范例二 

•正在处理的PMR，哪些问题开了很久？ 
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服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•报告范例三 

•过去一段时间的PMR列表 
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服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•我还能做什么？ 

•将报告导出到Excel格式或者进行打印 

•对单独的PMR进行打印和email，作为内部沟通
的参考信息。 
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       服务请求(SR)的问题管理和报告功能 

•如何获得完全权限 

•成为Basic权限用户 

•申请成为Full Admin权限 

• STC（Site Technical Contact）批准 

 

 

 

 
STC 审批流程演示 

http://publib.boulder.ibm.com/infocenter/ieduasst/v1r1m0/topi
c/com.ibm.iea.srtool/srtool/1.0/Overview/SR_for_STC/sr_for_s
tc_viewlet_swf.html?noframes=true 
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参考资料 

SR声明: 

https://www-01.ibm.com/software/support/ece/ 

 

Flash: 

http://www-

31.ibm.com/support/techdocs/cn/viewdoc/detail?DocId=1

897662F21000 

 

微博: 

http://e.weibo.com/IBMSupport 

 

服务请求帮助: 

https://ibm.com/support/servicerequest/help/srHelp.action  

 

 

 

http://e.weibo.com/IBMSuppor

t 

https://www-01.ibm.com/software/support/ece
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Merci

Grazie

Gracias

Obrigado

Da nke

Japanese

Hebrew

Thank YouThank You
Engl ish

French

Russian

German

Ital ian

Spanish

Brazi l ian Portuguese

Hindi

Tami l

Korean

Thai

Sim pl i fied 

Chinese

Arabic

Tradi tional  Chinese
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Q & A 


