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OracleBRONZE - program podpory z·kaznÌk˘
CelosvÏtov˝ systÈm z·kaznickÈ podpory spoleËnosti Oracle

SpoleËnost Oracle je p¯ednÌ organizacÌ v oblasti softwaru, kter· se zamÏ¯ila na

zajiötÏnÌ rozs·hlÈ ök·ly sluûeb z·kaznÌk˘m pouûÌvajÌcÌm jejÌ produkty. Investice

vloûenÈ do technologiÌ a zkuöenostÌ spoleËnosti Oracle zajistÌ z·kaznÌkovi ˙spÏch

p¯i vyuûÌv·nÌ informaËnÌ techniky. SystÈm celosvÏtovÈ z·kaznickÈ podpory

spoleËnosti Oracle je nejvÏtöÌm a nej˙spÏönÏjöÌm systÈmem tohoto druhu na svÏtÏ.

Program z·kaznickÈ podpory OracleBRONZE nabÌzÌ
komplexnÌ technickou podporu produkt˘ spoleËnosti Oracle
a je urËen uûivatel˘m, kte¯Ì chtÏjÌ vyuûÌvat z·kladnÌ sluûby
z·kaznickÈ podpory. Tyto sluûby, jejichû vysok· ˙roveÚ je
zaruËena, zahrnujÌ:

ï telefonickou podporu p¯i ¯eöenÌ z·kaznÌkov˝ch problÈm˘
a zodpovÌd·nÌ ot·zek mÌstnÌmi st¯edisky z·kaznickÈ
podpory, kter· majÌ k dispozici takÈ odbornÈ znalosti
pracovnÌk˘ glob·lnÌch st¯edisek z·kaznickÈ podpory
spoleËnosti Oracle,

ï aktualizaci produkt˘,

ï p¯evod pr·v,

ï p¯Ìstup k informacÌm o produktech spoleËnosti Oracle
pomocÌ n·stroj˘, kterÈ jsou nejvhodnÏjöÌ pro jejich
prohlÌûenÌ a p¯ÌpadnÈ staûenÌ.

Telefonick· podpora

Program z·kaznickÈ podpory OracleBRONZE poskytuje
z·kaznÌk˘m od pondÏlÌ do p·tku bÏhem norm·lnÌ pracovnÌ
doby p¯Ìm˝ telefonick˝ p¯Ìstup k technick˝m analytik˘m
mÌstnÌho st¯ediska z·kaznickÈ podpory spoleËnosti Oracle.
Prost¯ednictvÌm tÈto sluûby lze ¯eöit problÈmy, hl·sit v˝skyt
chyb, konzultovat informace zÌskanÈ z dokumentace
a zÌskat technickÈ rady.

Poûadavky na technickou pomoc (Technical Assistance
Requests - TARy) jsou p¯Ìmo smÏrov·ny na technickÈ
analytiky, kte¯Ì je ¯eöÌ a majÌ p¯Ìstup k öirokÈ paletÏ n·stroj˘
softwarovÈ diagnostiky.

KaûdÈmu p¯ijatÈmu TARu je p¯i¯azena z·vaûnost na z·kladÏ
p¯eddefinovanÈ stupnice ˙rovnÌ z·vaûnosti, kterÈ odpovÌdajÌ
vlivu problÈmu na vlastnÌ chod firmy z·kaznÌka. Vöechny
telefonickÈ hovory jsou zapisov·ny, sledov·ny a ¯eöeny.
TAR je uzav¯en pouze se souhlasem z·kaznÌka.

AktualizovanÈ verze produkt˘ 

SpoleËnost Oracle klade d˘raz na v˝zkum a v˝voj spojen˝
s pr˘bÏûn˝m zdokonalov·nÌm produkt˘, aby z·kaznÌk zÌskal
prost¯ednictvÌm aktualizacÌ produkt˘ takovou technologii,
s jejÌû pomocÌ se vyrovn· s n·roky trhu v oblasti, ve kterÈ
podnik·.

AktualizovanÈ verze umoûÚujÌ ¯eöenÌ rozvÌjejÌcÌch se pot¯eb
vËetnÏ zmÏn v operaËnÌch systÈmech a ¯eöenÌ technick˝ch
problÈm˘.

Naslouch·nÌ: klÌË k ˙spÏönÈmu smÏrov·nÌ problÈmu, aby
doölo k jeho okamûitÈmu vy¯eöenÌ.
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ï Aktualizace verzÌ.

ï Patche, opravy a workaround.

ï Moûnosti objedn·v·nÌ softwaru.

P¯evod pr·v

V z·jmu ochrany investic z·kaznÌk˘ do licencÌ na produkty
spoleËnosti Oracle je do sluûeb programu z·kaznickÈ
podpory OracleBRONZE zahrnut p¯evod pr·v. P¯i nutnosti
p¯evodu produkt˘ spoleËnosti Oracle na jinÈ podporovanÈ
hardwarovÈ platformy a operaËnÌ systÈmy z d˘vodu
zajiötÏnÌ rozs·hlejöÌch implementacÌ a udrûenÌ kroku
s nov˝mi technologiemi, majÌ z·kaznÌci pr·vo vyuûÌt
p˘vodnÌ licenci.

Vztahy se z·kaznÌkem

Klient˘m vyuûÌvajÌcÌm sluûby z·kaznickÈ podpory na ˙rovni
OracleBRONZE jsou poskytov·ny:

ï informace o kontaktech v r·mci spoleËnosti Oracle,

ï informace o ¯eöenÌ z·kaznÌkov˝ch TAR˘, 

ï aktualizace verzÌ softwarov˝ch produkt˘,

ï informace o licencÌch vËetnÏ IdentifikaËnÌho ËÌsla
z·kaznÌka v r·mci z·kaznickÈ podpory (Customer Support
Identification - CSI).

Elektronick˝ p¯Ìstup k informacÌm

P¯ehled

Telefonick· podpora v r·mci bÏûnÈ pracovnÌ doby je
rozöÌ¯ena o elektronickÈ sluûby. Klienti majÌ p¯Ìstup
k systÈm˘m z·kaznickÈ podpory spoleËnosti Oracle, a tak se
mohou podÌlet na ¯eöenÌ problÈmu a plnÏ koneËnÈmu ¯eöenÌ
porozumÏt. KromÏ toho z·kaznÌci zÌsk·vajÌ p¯Ìstup do
interaktivnÌch fÛr a informaËnÌch sluûeb spoleËnosti Oracle:

ï p¯Ìstup On-line,

ï OracleMetaLink,

ï SupportNotes.

P¯Ìstup on-line 

Prost¯ednictvÌm on-line systÈm˘ z·kaznickÈ podpory
spoleËnosti Oracle zÌsk·vajÌ klienti p¯Ìstup k nejnovÏjöÌm
informacÌm, kterÈ jim pomohou p¯i ¯eöenÌ problÈm˘.
K v˝hod·m tÏchto systÈm˘ pat¯Ì moûnost vyhled·nÌ
a vyuûitÌ workaround, zabr·nÏnÌ n·kladn˝m p¯eruöenÌm
provozu a moûnost ovlivnit budoucÌ strategii v˝voje
softwarov˝ch produkt˘.

Z·kaznÌci vyuûÌvajÌcÌ ˙roveÚ z·kaznickÈ podpory
OracleBRONZE majÌ p¯Ìstup k rozs·hl˝m knihovn·m
technick˝ch informacÌ o produktech firmy Oracle
s p¯Ìstupem do jejÌch systÈm˘ technickÈ podpory. To
z·kaznÌk˘m umoûÚuje:

ï p¯Ìm˝ z·pis TARu prost¯ednictvÌm systÈmu spoleËnosti
Oracle pro sledov·nÌ poûadavk˘ z·kaznÌk˘,

ï sledov·nÌ d¯Ìve zapsanÈho TARu s pr·vem p¯Ìstupu pro
ËtenÌ a z·pis do tohoto systÈmu,

ï vyhled·v·nÌ Ël·nk˘ a technick˝ch tip˘, n·vod˘ na
pouûÌv·nÌ softwarov˝ch produkt˘  a pl·n˘ na novÈ verze
produkt˘ v rozs·hl˝ch elektronick˝ch knihovn·ch, 

ï p¯edkl·d·nÌ a prohlÌûenÌ poûadavk˘ na zdokonalenÌ
produkt˘ spoleËnosti Oracle,

ï zÌsk·nÌ informacÌ o podmÌnk·ch technickÈ  podpory
konkrÈtnÌch softwarov˝ch produkt˘ spoleËnosti Oracle,

ï komunikaci prost¯ednictvÌm elektronickÈ poöty se
SystÈmem celosvÏtovÈ z·kaznickÈ podpory spoleËnosti
Oracle a p¯Ìstup k technick˝m buletin˘m.

P¯enos pr·v

Telefonick· podpora

V˝vojovÈ verze
produkt˘

Aktualizace 
produkt˘

P¯Ìstup k informacÌm 
a jejich staûenÌ

Sluûba podpory OracleBRONZE - Komponenty



OracleMetaLink

Prost¯ednictvÌm aplikace OracleMetaLink zÌsk·vajÌ
uûivatelÈ p¯Ìstup do rozs·hl˝ch elektronick˝ch knihoven,
kde najdou technickÈ informace t˝kajÌcÌ se produkt˘
spoleËnosti Oracle, n·vody na instalaci jednotliv˝ch
produkt˘, dokumentaci k produkt˘m spoleËnosti Oracle
a mnoho dalöÌch cenn˝ch informacÌ. V r·mci tÈto aplikace
se takÈ mohou z˙Ëastnit technickÈho fÛra, kde majÌ moûnost
kl·st dotazy technick˝m specialist˘m spoleËnosti Oracle
a vymÏÚovat si zkuöenosti s ostatnÌmi z·kaznÌky tÈto
spoleËnosti. OracleMetaLink je vytvo¯en ve standardnÌm
prost¯edÌ WWW, takûe vöechny informace jsou snadno
a rychle dostupnÈ, a je z·kaznÌk˘m k dispozici 24 hodin
dennÏ, 365 dnÌ v roce.

SupportNotes

Aby uûivatelÈ mÏli zajiötÏn rychl˝ p¯Ìstup k dokumentaci
a informacÌm neoceniteln˝m pro nep¯etrûit˝ a hladk˝
provoz produkt˘ spoleËnosti Oracle, nabÌzÌ tato spoleËnost
knihovnu na disku CD-ROM - SupportNotes. Technologie
disku CD-ROM umoûÚuje soust¯edit velkÈ mnoûstvÌ dat
a poskytovat prost¯ednictvÌm vyhled·vacÌch funkcÌ snadn˝
p¯Ìstup ke konkrÈtnÌm informacÌm.

Disk CD-ROM slouûÌ jako p¯enosn· knihovna, a tak
uûivatel˘m umoûÚuje identifikovat a analyzovat problÈm
bez pouûitÌ vnÏjöÌch systÈm˘ z·kaznickÈ podpory. KaûdÈ
vyd·nÌ obsahuje:

ï zmÏny p¯edeölÈ verze SupportNotes,

ï v˝bÏry z datab·ze problÈm˘ spoleËnosti Oracle, zn·mÈ
opravy a workaround,

ï technickÈ buletiny,

ï dostupnost softwarov˝ch produkt˘,

ï vybranÈ chybovÈ zpr·vy a kÛdy s podrobn˝m popisem,

ï dokumentaci on-line vËetnÏ souboru SupportNews,

ï nabÌdku a popis ökolenÌ poskytovan˝ch spoleËnostÌ Oracle
a moûnosti konzultacÌ. 

TiötÏnÈ informace

Aby z·kaznÌk mohl plnÏ vyuûÌt zdokonalenÌ a zmÏny sluûeb
z·kaznickÈ podpory, je nezbytn· efektivnÌ komunikace.
SpoleËnost Oracle dod·v· sv˝m z·kaznÌk˘m tiötÏnÈ
materi·ly informujÌcÌ o öirokÈm rozsahu sluûeb zahrnut˝ch
do ˙rovnÏ z·kaznickÈ podpory OracleBRONZE. Materi·ly
obsahujÌ:

ï SupportNews,

ï UûivatelskÈ p¯ÌruËky sluûeb z·kaznickÈ podpory.

SupportNotes CD-ROM
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SupportNews

SupportNews jsou z·kladnÌm prost¯edkem, jehoû
prost¯ednictvÌm se realizuje vize spoleËnosti Oracle
o glob·lnÌ komunikaci v r·mci z·kaznickÈ podpory a jejÌ
p¯edstavy o dalöÌm v˝voji tÈto komunikace. Tento
pravideln˝ zpravodaj je vÏnov·n komunitÏ uûivatel˘
produkt˘ spoleËnosti Oracle a pom·h· klient˘m, aby se
spr·vnÏ rozhodli p¯i v˝bÏru sluûeb z·kaznickÈ podpory. 
KaûdÈ vyd·nÌ obsahuje:

ï ˙vodnÌk osobnÏ poskytovan˝ z·stupcem ¯editele SystÈmu
celosvÏtovÈ z·kaznickÈ podpory spoleËnosti Oracle,

ï strategickÈ vize a pl·ny,

ï Ël·nky z·kaznÌk˘,

ï novinky z User Group Oracle,

ï mÌstnÌ a obecnÈ novinky.

UûivatelskÈ p¯ÌruËky sluûeb z·kaznickÈ podpory

Aby klienti mohli maxim·lnÏ vyuûÌt sluûby z·kaznickÈ
podpory, spoleËnost Oracle jim poskytuje komplexnÌ
uûivatelskÈ p¯ÌruËky, kterÈ podrobnÏ popisujÌ jak pouûÌvat
telefonickou podporu a elektronickÈ systÈmy.
Sluûby popsanÈ v uûivatelsk˝ch p¯ÌruËk·ch:

ï p¯Ìstup on-line,

ï OracleMetaLink,

ï SupportNotes.

Moûnosti podrobnÏ popsanÈ v uûivatelsk˝ch p¯ÌruËk·ch:

ï p¯ehled elektronick˝ch sluûeb,

ï podrobnÈ informace o komponentech, p¯Ìkazech a volb·ch
elektronick˝ch sluûeb,

ï p¯ehled ËinnostÌ z·kaznickÈ podpory,

ï informace o kontaktech v r·mci z·kaznickÈ podpory.

Programy z·kaznickÈ podpory

SpoleËnost Oracle nabÌzÌ programy z·kaznickÈ podpory
odpovÌdajÌcÌ pot¯eb·m kaûdÈ organizace. Od p¯ÌleûitostnÈ
pomoci aû po peËlivÏ p¯izp˘sobenou sluûbu konkrÈtnÌ
organizaci. 

ï Oraclemetals ï Oraclefoundation
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