OracleSILVER - program podpory zdkaznika

Celosvétovy systém zakaznické podpory spoleénosti 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. Celosvétovy systém zdkaznické podpory

spolecnosti Oracle je nejvétsim a nejuspésnéjsim systémem tohoto druhu na svete.
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- nepretrzitou telefonickou podporu 24 hodin denné, 7 dnf
v tydnu,
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- globdlni bezplatné presmérovani telefonnich hovort
zajisfujici dokonalé spojeni s libovolnym mistnim nebo
globalnim stfediskem zdkaznické podpory,

- pravidelné poskytované prehledy zdkaznikovych
pozadavki vcetné jejich stavu.

Telefonicka sluzba

Program zdkaznické podpory OracleS/ILVER umoZiluje
zakazniklim nepretrZity telefonicky pristup k technickym
analytiktim, kterym mohou hlasit chyby, Zadat je o feSeni
problémd, konzultovat s nimi informace ziskané

z dokumentace a technické postupy.

PoZadavky na technickou pomoc (Technical Assistance
Requests - TAR) jsou pfimo smérovany na technické
analytiky, kteff je fes$i a maji pristup k Siroké paleté néstroji
softwarové diagnostiky.

Pristupnost: nase strategie poskytovdni inteligentnich

sluZeb podpory zdkaznikii.

KaZzdému TARu je pfifazena zdvaZnost na zdkladé
preddefinované stupnice drovni zdvaznosti, které odpovidaji
vlivu problému na vlastni chod firmy zdkaznika. VSechny
telefonni hovory jsou zapisovdany, sledovany a feSeny. TAR
je uzavien pouze se souhlasem zdkaznika.

Aby zajistila nepfetrzitou telefonickou podporu globdlnimi
stfedisky zdkaznické podpory v U.S.A. (Kalifornii,
Koloradu a Florid€), Anglii a Austrélii, investovala
spolecnost Oracle do globdlni infrastruktury. Tato stfediska
zdkaznické podpory pracuji jednotné a kazdé z nich pokryva
ur¢itou ¢asovou zonu svéta.

Globalni bezplatné presmérovani telefonnich hovora

Aby omezila vydaje zdkaznika, poskytuje spolecnost Oracle
jako soucdst programu zdkaznické podpory OracleSILVER
globdlni pfesmérovani telefonnich hovori bez ohledu na
jejich mnozstvi a délku.

o Pokud zdkaznik vold mistni stfedisko zdkaznické podpory
ORACLE s poZadavkem na technickou pomoc mimo pracovni dobu,

Enabling the Information Age” .. . . . . . L
je jeho telefonat automaticky presmérovan do globédlniho
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~ Aktualizace
produktu

Program zdkaznické podpory OracleSILVER - komponenty

stfediska zdkaznické podpory, které pravé pracuje diky své
poloze v ¢asové zéné

Spolecnost Oracle navédzala spolupraci s telekomunika¢nimi

firmami, poskytujicimi spolehlivé pfepojovani telefonnich
hovort a vysokokapacitni digitdln{ spoje. To zarucuje
spolehlivost a vynikajici kvalitu pfesmérovanych
mezikontinentdlnich telefonnich hovord.

Prehledy pozadavku

V rdmci urovné zdkaznické podpory OracleSILVER jsou
klientovy pozadavky na technickou pomoc okamzité
zapsdny a feSeny analytiky spole¢nosti Oracle v riznych
stiediscich zdkaznické podpory. JelikozZ je pro zdkazniky
dalezité sledovat stav jejich TARG a prabéh feseni, jsou jim
poskytovany prehledy obsahujici jednotlivé pozadavky na
technickou pomoc.

Prostednictvim téchto prehledi je moZné sledovat vyvoj
problémd, a tak se stavaji podkladem k urcent jejich
skute¢nych pfi¢in, nalezeni moznych feSeni a pomdhaji pii
prevenci problémi. Zakaznici maji moZnost si vygenerovat
prehled pro zadané obdobi, podrobné popisujici stav
jednotlivych TARA, ktery je jim zasildn napt. faxem nebo
elektronickou poStou pravidelng, nebo na vyzadani.
Prehledy, fazené podle produkti, obsahuji zadané obdobi,
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identifikacni ¢islo zdkaznika (CSI), platformu a:
- ¢isla TARA,
- zavaznost TARA,

- popisy TARU a stav jejich feSent,

- jména analytikti spole¢nosti Oracle, ktef{ jsou zodpovédni
za feSeni piislu§nych TAR®G.

Aktualizované verze produktt

Spolec¢nost Oracle klade dtiraz na vyzkum a vyvoj spojeny

s prubéznym zdokonalovanim produktd, aby zakaznik ziskal
prostiednictvim aktualizaci produktti takovou technologii,

s jejiz pomoci se vyrovna s naroky trhu v oblasti, ve které
podnika.

Vyvojové verze umoziiuji feSeni rozvijejicich se potieb
vcetné zmeén v operacnich systémech a reseni technickych
problémda.

- Aktualizace verzi.
- Patche, opravy a workaround.

- MoZnosti objedndvani softwaru.

Electronicky

Hlas

Asie Pacifik

Amerika

Evropa, Stiedni vychod, Afrika

sko spoleénosti Oracle

Systém celosvétové zdkaznické podpory spolecnosti Oracle
- globdint infrastruktura

Pfevod prav

V zdjmu ochrany investic zdkaznik do licenci na produkty
spolecnosti Oracle je do sluzeb programu zdkaznické
podpory OracleSILVER zahrnut pfevod prav. Pfi nutnosti
prevodu produktii spole¢nosti Oracle na jiné podporované
hardwarové platformy a operacni systémy z divodu zajistén{
rozsahlejSich implementaci a udrzeni kroku s novymi
technologiemi maji zdkaznici pravo vyuZit pivodni licenci.



Vztahy se zakaznikem
Zéakaznikim vyuzivajicim sluzby zdkaznické podpory na
urovni OracleSILVER jsou poskytovany:

- informace o kontaktech v rdmci spolecnosti Oracle,
- informace o feseni zdkaznikovych TARG,
- aktualizace verzi softwarovych produkti,

- informace o licencich v¢etné Identifika¢niho ¢isla
zdkaznika v rdmci zdkaznické podpory (Customer Support
Identification - CSI).

Elektronicky pfistup k informacim

Yoy

Telefonickd podpora je rozsitena o elektronické sluzby,
prostfednictvim kterych maji klienti pristup k systémidm
zékaznické podpory spolecnosti Oracle, a tak se mohou
podilet na feSeni problému a plné kone¢nému reseni
porozumét. Kromé toho zdkaznici ziskdvaji piistup do
interaktivnich fér a informacnich sluzeb spole¢nosti Oracle:

- pristup on-line,
- SupportLink,
- SupportNotes.

Pf¥istup on-line

Prostfednictvim on-line systému zdkaznické podpory
spolecnosti Oracle ziskavaji klienti této spolecnosti piistup
k nejnovéj$im informacim, které jim pomohou pfi fesSeni
problémt. K vyhodam téchto systémil patif moznost
vyhledani a vyuziti workaround, zabranéni nakladnym
prerusenim provozu a moznost ovlivnit budouct strategii
vyvoje softwarovych produkti.

Zékaznici vyuZzivajici droven zdkaznické podpory
OracleSILVER maji pristup k rozsdhlym knihovndm
pramentm technickych informaci o produktech spolec¢nosti
Oracle s pfistupem do systémi technické podpory této
spole¢nosti. To zdkaznikiim umozZiuje:

- ptimy zdpis TARu prostiednictvim systému spolecnosti
Oracle pro sledovani pozadavkt zdkaznik,

- sledovani dfive zapsaného TARu s pradvem piistupu pro
¢teni a zapis do systému sledovani pozadavkt zdkaznik,

- vyhleddvani ¢lankt a technickych tipl, ndvodi na
pouzivani softwarovych produktd a planti na nové verze
produktti v rozsdhlych elektronickych knihovnach,

- predkladani a prohliZeni pozadavkl na zdokonalen{
produktti spole¢nosti Oracle,

- ziskani informaci o podminkéach technické podpory
konkrétnich softwarovych produkti spole¢nosti Oracle,

- komunikaci prostfednictvim elektronické posty se
Systémem celosvétové zdkaznické podpory spole¢nosti
Oracle a pristup k technickym buletintim.

OracleMetaLink

Prostiednictvim aplikace OracleMetaLink ziskédvaji
uZivatelé pristup do rozsahlych elektronickych knihoven,
kde najdou technické informace tykajici se produktd
spole¢nosti Oracle, ndvody na instalaci jednotlivych
produktii, dokumentaci k produktiim spolecnosti Oracle

a mnoho dal$ich cennych informaci. V rdmci této aplikace
se také mohou zucastnit technického féra, kde maji moznost
klast dotazy technickym specialistim spolecnosti Oracle
a vymeénovat si zkuSenosti s ostatnimi zakazniky této
spole¢nosti. OracleMetaLink je vytvofen ve standardnim
prostitedi WWW, takze vSechny informace jsou snadno
arychle dostupné a je zdkazniktim k dispozici 24 hodin
denné, 365 dni v roce.

SupportNotes

Aby uzivatelé méli zajistén rychly piistup k dokumentaci

a informacim neocenitelnym pro nepretrzity a hladky provoz
produktti spolecnosti Oracle, nabizi tato spolecnost knihovnu
na disku CD-ROM - SupportNotes. Technologie disku CD-
ROM umozZiuje soustredit velké mnoZstvi dat a poskytovat
prostfednictvim vyhleddvacich funkci snadny pfistup ke
konkrétnim informacim.

Disk CD-ROM slouzi jako prenosna knihovna, a tak
uzivatelim umozZiiuje identifikovat a analyzovat problém bez
pouZiti vnéjsich systémil zdkaznické podpory. Kazdé vydani
obsahuje:

- tivodnik osobné poskytovany zdstupcem teditele Systému
celosvétové zdkaznické podpory spolecnosti Oracle,

- strategické vize a plany,

- ¢lanky zdkaznikd,

- novinky z User Group Oracle,

- mistni a obecné novinky.
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Uzivatelské prirucky sluzeb zakaznické podpory

Aby klienti mohli maximalné vyuzit sluzby zdkaznické
podpory, spolecnost Oracle jim poskytuje komplexn{
uzivatelské piirucky, které podrobné popisuji jak pouZivat
telefonickou podporu a elektronické systémy. Sluzby
popsané v priruckéch:

pristup on-line,
OracleMetalink,
SupportNotes.

MoZnosti podrobné popsané v uZivatelskych priruc¢kéch:

- prehled elektronickych sluzeb,

- podrobné informace o komponentech, piikazech a volbach

elektronickych sluzeb,

- prehled Cinnosti zdkaznické podpory,

informace o kontaktech v rdmci zdkaznické podpory.
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Programy zakaznické podpory

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

. Oraclemetals . Oraclefoundation

OracleGOLD OracleMERCURY
OracleSILVER Oracle/NCIDENT
OracleBRONZE

Oracle Corporation je nejvétsim svétovym dodavatelem softwaru pro informaéni
systémy a druhou nejvétsi softwarovou spoleénosti na svété. S roénim obratem 4,2
miliardy dolari nabizi tato firma databazové produkty, nastroje a aplikace a pfislusné
poradenstvi, Skoleni a podporu ve vice nez 90 zemich na celém svété.

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

Vsechny ostatni zminéné nazvy spole¢ i a produkta byly pouzity pouze za Géelem

identifikace a mohou byt obchodnimi znamkami jednotlivych vilastnika.
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