OracleBRONZE - program podpory zakaznika

Celosvétovy systém zakaznické podpory spolec¢nosti Oracle

Spolecnost Oracle je predni organizaci v oblasti softwaru, kterd se zamérila na

zajisténi rozsdhlé skdly sluZeb zdkaznikiim pouZivajicim jeji produkty. Investice

vloZené do technologii a zkusenosti spolecnosti Oracle zajisti zdkaznikovi vispéch

pri vyuZivdni informacni techniky. Systém celosvétové zdkaznické podpory

spolecnosti Oracle je nejvétsim a nejuspésnéjsim systémem tohoto druhu na svete.

Naslouchdni: kli¢ k uspésnému smérovdni problému, aby
doslo k jeho okamZitému vyresent.

ORACLE?

Enabling the Information Age"

Program zdkaznické podpory OracleBRONZE nabizi
komplexni technickou podporu produkti spolec¢nosti Oracle
a je urCen uZzivateliim, ktefi chtéji vyuzivat zdkladni sluzby
zdkaznické podpory. Tyto sluzby, jejichZ vysokd troveri je
zaruc¢ena, zahrnuji:

- telefonickou podporu pfi feseni zdkaznikovych problému
a zodpovidani otdzek mistnimi stfedisky zdkaznické
podpory, kterd maji k dispozici také odborné znalosti
pracovniki globdlnich stfedisek zdkaznické podpory
spole€nosti Oracle,

- aktualizaci produkti,
- prevod prav,

- pristup k informacim o produktech spolec¢nosti Oracle
pomoci nastroji, které jsou nejvhodnéjsi pro jejich
prohliZeni a pfipadné staZeni.

Telefonicka podpora

Program zdkaznické podpory OracleBRONZE poskytuje
zékaznikiim od pondéli do patku béhem normdlni pracovni
doby prfimy telefonicky pfistup k technickym analytiktim
mistniho stfediska zdkaznické podpory spolec¢nosti Oracle.
Prostfednictvim této sluzby lze fesit problémy, hldsit vyskyt
chyb, konzultovat informace ziskané z dokumentace

a ziskat technické rady.

Pozadavky na technickou pomoc (Technical Assistance
Requests - TARYy) jsou pfimo smérovany na technické
analytiky, ktef{ je feSi a maji piistup k Siroké paleté ndstrojii
softwarové diagnostiky.

Kazdému pfijatému TARu je pfifazena zdvaznost na zdkladé
preddefinované stupnice trovni zadvaznosti, které odpovidaji
vlivu problému na vlastni chod firmy zdkaznika. VSechny
telefonické hovory jsou zapisovany, sledovany a feSeny.
TAR je uzavien pouze se souhlasem zdkaznika.

Aktualizované verze produkti

Spolecnost Oracle klade diraz na vyzkum a vyvoj spojeny

s pribéZnym zdokonalovdnim produktti, aby zdkaznik ziskal
prostiednictvim aktualizaci produkti takovou technologii,

s jejiz pomoci se vyrovnd s ndroky trhu v oblasti, ve které
podnika.

Aktualizované verze umoziuji feSeni rozvijejicich se potieb
véetné€ zmén v operacnich systémech a feSeni technickych
problémd.
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- Aktualizace verzi.
- Patche, opravy a workaround.

- MozZnosti objedndvani softwaru.

Pfevod prav

V zdjmu ochrany investic zdkaznikl do licenci na produkty
spolecnosti Oracle je do sluzeb programu zakaznické
podpory OracleBRONZE zahrnut prevod prdv. Pfi nutnosti
prevodu produktii spolecnosti Oracle na jiné podporované
hardwarové platformy a operacni systémy z diivodu
zajisténi rozsdhlejsich implementaci a udrzeni kroku

s novymi technologiemi, maji zdkaznici pravo vyuZzit
puvodni licenci.

Vztahy se zakaznikem

Klientim vyuzivajicim sluzby zakaznické podpory na drovni
OracleBRONZE jsou poskytovany:

- informace o kontaktech v rdmci spolecnosti Oracle,

- informace o feSeni zdkaznikovych TARG,

- aktualizace verzi softwarovych produkti,

- informace o licencich v¢etné Identifikac¢niho ¢isla
zékaznika v rdmci zédkaznické podpory (Customer Support
Identification - CSI).

Aktualizace
produktu

Sluzba podpory OracleBRONZE - Komponenty

Elektronicky pfistup k informacim

Piehled

Telefonicka podpora v rdmci béZné pracovni doby je
roz§irena o elektronické sluzby. Klienti maji pfistup

k systémtim zdkaznické podpory spolecnosti Oracle, a tak se
mohou podilet na feSeni problému a plné konec¢nému fesen{
porozumét. Kromé toho zdkaznici ziskdvaji ptistup do
interaktivnich fér a informacnich sluzeb spolecnosti Oracle:

- pristup On-line,
- OracleMetaLink,
- SupportNotes.

Pfistup on-line

Prostfednictvim on-line systémti zdkaznické podpory
spolecnosti Oracle ziskdvaji klienti pfistup k nejnovejSim
informacim, které jim pomohou pfi feSeni problémad.

K vyhoddm téchto systémi patii moZnost vyhleddni

a vyuziti workaround, zabrdnéni ndkladnym pteruSenim
provozu a moznost ovlivnit budouct strategii vyvoje
softwarovych produktii.

Zékaznici vyuZivajici droven zdkaznické podpory
OracleBRONZE maji pfistup k rozsdhlym knihovndm
technickych informaci o produktech firmy Oracle

s pristupem do jejich systémi technické podpory. To
zdkazniklim umoznuje:

- primy zapis TARu prostfednictvim systému spolecnosti
Oracle pro sledovéni poZadavki zdkazniki,

- sledovani dfive zapsaného TARu s pravem pfistupu pro
¢tenf a zdpis do tohoto systému,

- vyhledavani ¢lank a technickych tipd, ndvodi na
pouzivani softwarovych produktd a pldnt na nové verze
produktil v rozsdhlych elektronickych knihovnach,

- predkldddni a prohliZeni poZadavki na zdokonaleni
produkti spole¢nosti Oracle,

- ziskdni informaci o podminkdch technické podpory
konkrétnich softwarovych produktd spole¢nosti Oracle,
- komunikaci prostfednictvim elektronické posty se

Systémem celosvétové zdkaznické podpory spolecnosti
Oracle a pristup k technickym buletintim.



OracleMetaLink

Prostiednictvim aplikace OracleMetaLink ziskadvaji
uzivatelé pristup do rozsahlych elektronickych knihoven,
kde najdou technické informace tykajici se produktd
spolecnosti Oracle, ndvody na instalaci jednotlivych
produkti, dokumentaci k produktim spolecnosti Oracle

a mnoho dalsich cennych informaci. V rdmci této aplikace
se také mohou zucastnit technického fora, kde maji moznost
klast dotazy technickym specialistim spolecnosti Oracle
a vyménovat si zkusSenosti s ostatnimi zakazniky této
spolecnosti. OracleMetaLink je vytvoren ve standardnim
prostiedi WWW, takZe vSechny informace jsou snadno
arychle dostupné, a je zdkaznikdm k dispozici 24 hodin
denné, 365 dni v roce.

SupportNotes

Aby uZzivatelé méli zajistén rychly pristup k dokumentaci
a informacim neocenitelnym pro nepfetrzity a hladky
provoz produktti spole¢nosti Oracle, nabiz{ tato spole¢nost
knihovnu na disku CD-ROM - SupportNotes. Technologie
disku CD-ROM umoziiuje soustiedit velké mnozstvi dat

a poskytovat prostfednictvim vyhleddvacich funkci snadny
pristup ke konkrétnim informacim.

Disk CD-ROM slouzi jako pfenosnd knihovna, a tak
uzivateldm umoziuje identifikovat a analyzovat problém

bez pouziti vnéjSich systému zdkaznické podpory. Kazdé
vydani obsahuje:

- zmény predeslé verze SupportNotes,

- vybéry z databaze problémi spolecnosti Oracle, znamé
opravy a workaround,

- technické buletiny,
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SupportNotes CD-ROM

- dostupnost softwarovych produktd,

- vybrané chybové zpravy a kédy s podrobnym popisem,

- dokumentaci on-line vetné souboru SupportNews,

- nabidku a popis $koleni poskytovanych spolecnosti Oracle
a moznosti konzultaci.

Tisténé informace

Aby zdkaznik mohl pIné vyuZit zdokonaleni a zmény sluZeb

zdkaznické podpory, je nezbytnd efektivni komunikace.

Spolecnost Oracle dodava svym zdkazniklim tist€né

materidly informujici o Sirokém rozsahu sluzeb zahrnutych

do drovné zakaznické podpory OracleBRONZE. Materidly

obsahuji:

- SupportNews,

- Uzivatelské ptirucky sluzeb zdkaznické podpory.



OracleBRONZE - program podpory zakazniki

Celosvétovy systém zakaznické podpory spoleénosti Oracle

SupportNews

SupportNews jsou zdkladnim prostfedkem, jehoZ
prostfednictvim se realizuje vize spolecnosti Oracle

o globélni komunikaci v rdmci zdkaznické podpory a jeji
predstavy o dal§im vyvoji této komunikace. Tento
pravidelny zpravodaj je vénovan komunité uZivatelii
produkti spolec¢nosti Oracle a pomdh4 klientlim, aby se
spravné rozhodli pii vybéru sluzeb zdkaznické podpory.
Kazdé vydani obsahuje:

uvodnik osobné poskytovany zdstupcem teditele Systému
celosvétové zdkaznické podpory spolecnosti Oracle,

strategické vize a pldny,
- ¢lanky zakaznikd,
- novinky z User Group Oracle,

- mistni a obecné novinky.

Uzivatelské pfirucky sluzeb zakaznické podpory

Aby klienti mohli maximdlné vyuzit sluzby zdkaznické
podpory, spolecnost Oracle jim poskytuje komplexn{
uzivatelské prirucky, které podrobné popisuji jak pouZzivat
telefonickou podporu a elektronické systémy.

Sluzby popsané v uzivatelskych priruckach:

- piistup on-line,
- OracleMetaLink,
- SupportNotes.
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Moznosti podrobné popsané v uzivatelskych priruckéach:
- prehled elektronickych sluzeb,

- podrobné informace o komponentech, prikazech a volbach
elektronickych sluzeb,
- prehled Cinnosti zdkaznické podpory,

- informace o kontaktech v rdmci zdkaznické podpory.

Programy zakaznické podpory

Spolecnost Oracle nabizi programy zdkaznické podpory
odpovidajici potfebdm kazdé organizace. Od piileZitostné
pomoci az po peclivé prizptisobenou sluzbu konkrétni
organizaci.

- Oraclemetals - Oraclefoundation
OracleGOLD OracleMERCURY
OracleSILVER Oracle/NCIDENT
OracleBRONZE

dod I

Oracle Corporation je nejvétsim svétovym d
a druhou nejvétsi softwarovou spoleénosti na svété. S roénim obratem 4,2 miliardy

n softwaru pro informaéni systémy
dolarti nabizi tato firma databazové produkty, nastroje a aplikace a pfislusné poradenstvi,
Skoleni a podporu ve vice nez 90 zemich na celém svéteé.

Oracle je registrovana obchodni znamka a Enabling the Information Age je obchodni
znamka firmy Oracle Corporation.

Vsechny ostatni zminé i a produkta byly pouzity pouze za tGéelem
identifikace a mohou byt obchodnimi znamkami jednotlivych vlastnika.
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