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GTAC PRUVODCE

>> Vyznam Maintenance

Vitejte mezi uZivateli produkt( spolecnosti Siemens PLM Software! Produkty a feseni
Siemens PLM Software sjednocuji rozsahlou komunitu uZivatel(, ktefi se tak spolupodileji
na jejich vyvoji a technické podpore.

Obsah Maintenance je pfesné vymezen ve smlouvé. Obecné se sklada ze dvou slozek, a to
aktualizace softwaru a technické podpory. Technicka podpora zahrnuje jak pfimy kontakt
s nasimi techniky (hot-line), tak i on-line pfistup k nastrojim technické podpory na inter-

5 netu naseho centralniho stfediska technické podpory GTAC (Global Technical Access Cen-
ter).Zakoupenim Maintenance ziskavate narok na:

Nové verze softwarovych produktii s novymi funkcemi a opravami
Nové verze poskytuji nejnovejsi a nejlepsi nastroje a technologie. Kazda nova verze
obsahuje nové funkce a opravy softwarovych chyb nalezenych ve starSich verzich.

Aktualizace softwarovych produktd s novymi funkcemi a opravami
Aktualizace poskytuji opravy softwarovych chyb a dostupné nové funkce. Aktualizace
neobsahuji zmeény ve strukture dat a zpravidla se vydavaji mezi novymi verzemi.

Okamazita telefonicka technicka podpora
Pracovnici technické podpory jsou Vam k dispozici denné od 9-12 hod. a od
13-16 hod. Technik pfijme hlaseni a provede zaznam do GTAC sytému, zahaji
feSeni problému a informuje zdkaznika o jeho pribéhu.

Internetova technicka podpora
Nase internetova technicka podpora poskytuje okamzity pfistup k nahlasenému
problému, databazi problém a jejich feseni, FAQ, tiplim, postupim a seznamu
softwarovych chyb. Dale umoznuje pristup ke sledovani stavu nahlasenych problé-
mu, moznost stahovat a odesilat soubory, G&ast v diskusnich skupinach, pfistup
k informacim tykajicich se poZadavk( na software a hardware, moZznost pfihlasit se
k odbéru zpravodajl a pfistup k dals$im ddlezitym technickym informacim.

Nas tym technické podpory, Global Technical Access Center (GTAC), ma nasledu-
jici vizi:
Chceme byt uzndavadni jako globdlni poskytovatel kvalitni podpory a sluzeb, které
splriuji nebo prekondvaji ocekdvdni zdkaznika.

Vérnost zdkaznika budeme odmériovat vysokou trovni sluzeb a podpory.

Budeme pozorné sledovat celosvétové trendy a poskytovat podporu a sluzby, které
pfispivaji k ispéchu nasich zdkaznikda.

Nase mise je zvysit produktivitu zakaznik( poskytovanim kvalitni a specializované
podpory. To je hodnota vasi investice do Maintanence a nas zavazek k vam,nasemu
zakaznikovi.
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>> Hodnota sluzby GTAC

Hodnota technické podpory GTAC pro:

Koncového uzivatele:
* VeSkeré pozadavky jsou evidovany pod jednotnym ciselnym oznacenim.
* Pracovnici podpory GTAC pfijmou hlaseni a pracuji na co nejrychlejSim vyreSeni
problému.
* Nastroje a sluzby pro feSeni problému zahrnuji:

Telefonickou podporu pro:
Dotazovani nebo ohlasovani problému;
Diagnostika problémd;
Podpora spravy systému (tykajici se opera¢niho systému a prostredi);
Podpora instalace a pouzivani nasich aplikaci;

Elektronické sluzby dostupné 24 hodin denné s neomezenym vyuzitim na adrese
http://support.ugs.com vcetneé:
Diskuznich skupin a konferenci;
HIaSeni chyb nebo poZadavk( na vylepSeni nasich produktl prostfednictvim
webové sluzby;
Pfistup k informacim o stavu ohlasenych problému a udalosti;
Vyhledavani feSeni znamych problému a udalosti ve znalostni databazi;
Ctvrtletni technicky zpravodaj GTAC;
Zpravodaj o softwarovych novinkach (SFB — Software Field Bulletins);
On-line dokumentace;
Aktualizace a plné softwarové verze ;
Automatické zasilani technickych informaci prostfednictvim e-mailovych
zprav;
FTP server pro stahovani i poskytovani dat;
Generovani licenc¢nich soubord a nouzovych licenci;
Pristup ke vSem nastrojim a sluzbam pres Gcet WebKey;

Manazera:
* ZvySeni vykonosti zaméstnancd snizenim ¢asu stravenym feSenim problém;
* Produktivnéjsi pracovni prostredi diky zvysené efektivité prace;
» Automatické zasilani novych verzi;
* Automatické sledovani hovor(l a postupl u vdech nahlasenych problému;

Vedouciho manazera:
* VySsi zisk diky zvySené produktivité a efektivité prace;
* Schopnost prekrocit oCekavani zakaznika;
* Zjednodusena smluvni administrativa diky jedinému dodavateli sluzeb technické

podpory.
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>> Prehled sluzeb

Pouze pomoci této sluzby mohou byt vase technické problémy zaznamenavany, vyhledava-
ny a sledovany do doby, nez je nalezeno feseni. V nékterych ptipadech reseni problému jiz
existuje. ReSeni tak ziskate okamzité.

Volejte nasSi HOT-LINE 266 790 444 (vzdy za cenu mistniho hovoru).

HOT-LINE je uréena pro hlaseni technickych pozadavkl, pozadavkd na nakup softwaru

a pro objednavani sluzeb.

Provozni doba:
Pondéli az patek
09:00-12:00
13:00-16:00

Ocenime, kdyz si pred volanim na HOT-LINE pfipravite a promyslite nasledujici body:

- Vase Sold-to number (je uvedeno v licen¢nim souboru) nebo jméno firmy

- popis problému - tak aby technik pochopil problém a mohl se pokusit jej reprodukovat

- logfile se zd&znamem popisované udalosti (napf. tzv. syslog soubor u NX)- souvisejici
datové soubory

HOT-LINE je urCena pro zakazniky, ktefi maji uzavienu platnou Maintenance smlouvu!
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>> ePodpora

Informacni databaze problémi a feSeni
Znalostni databaze GTAC pristupna
on-line, 24 hodin denné. Jedna se o zna-
lostni databazi, ktera je denné aktualizova-
na novymi dotazy a aktualnimi technickymi
informacemi.

Zpravodaj o softwarovych novinkach
(SFB)

SFB vas informuji o technickych tipech,
aktualizacich, nahradnich feSenich a certi-
fikacich hardwaru a softwaru. Zpravodaje
jsou dostupné pomoci vyhledavace znalost-
ni databaze UGSolutions nebo registraci do
SFBMAIL distribu¢niho seznamu.

Stav nahlasenych problému (PR)
Udalost (IR), kterd odhali softwarovou chy-
bu je pfevedena na status Nahlaseny pro-
blém (PR) a odeslana vyvojarim k opravé.
Zakaznik, ktery chybu zalogoval, je infor-
movan prostfednictvim e-mailu o prabéhu
reSeni.

Sledovani stavu. On-line stav hlaseni
Webovy nastroj pro sledovani hlaseni QTAC
umoznuje zakazniklm nahlédnout do da-
tabaze podpory a zjistit aktualni stav svych
nahlasenych problémd. PFi vstupu do apli-
kace je pouzita jednoducha kontrola pfistu-
pu, ktera slouzi jako zaruka pro zachovani
soukromi vSech zdkaznickych udajd.

Stahovani a odesilani soubort

Z nasich stranek mate moznost stahovat

a odesilat soubory pomoci FTP nebo HTTP.
Na strance vyberte v menu Stahovat a ode-
silat. MUZete nam tak bezprostfedné zaslat
dily a data pro analyzu problému. Pomoci
ftp a http protokoll mlzZete také stahovat
programy, plné verze, verze udrzby, opra-
vy, ovladace, dokumentaci, zpravy a dalsi
informace.

Nasledujici fadky popisuji podporu a nastroje dostupné na adrese:
http://support.ugs.com. Pro pfistup je nutny WebKey Ucet.

Prehled certifikaci

Privodce aktualné podporovanych verzi
operacnich systéma, podporovanych soft-
warovych produktd, grafickych karet

a hardware. Naleznete zde aktualni i histo-
rické informace o certifikovanych systémech
a konfiguracich vsech naSich produkt(.

Dokumentace

Pfistup k on-line dokumentim vc¢etné Po-
znamek k verzim, UzZivatelskym pfiruckam,
README soubor(im, Tutorialdm, Cvicenim

a dalSim technickym informacim. Naleznete
zde i technické zpravodaje a Ctvrtletni zpra-
vodaj GTAC. Kazdy zpravodaj je dostupny

i ve formatu .pdf.

Elektronické hlaseni

Tento nastroj umoznuje elektronicky logo-
vat hlaseni pfes webové stranky. Obratem
ziskate referencni Cislo udalosti (IR).

Diskusni skupiny a konference

Na diskuznich férech a konferencich se mu-
Zete podélit o své zkusenosti, vyjadfit svij
nazor nebo se zeptat ostatnich uzivatell

a nasich odbornikd na to, co vas zajima.

Generovani standardnich a nouzovych
licenci

Tento nastroj generuje elektronickou kopii
vasi licence nebo hesla produktu potreb-
ného pro spusténi softwaru. Také mizete
pozadat o nouzovy licencni soubor platny
po dobu 7 dni na jakémkoliv pocitaci.
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>> Informacni maily

Vyuzijte vyhod sluzby zasilani informacnich zprav emailem. Registrujte se a aktualni tech-
nické informace vam budou automaticky zasilany. M{Zete si vybrat z nasledujicich variant:

* ZPRAVODAJ

vvvvvv

ly. Tento odkaz vas pfesméruje na nase stranky, kde si ¢tvtletnik miZete prohlédnout
nebo stahnout v podobé .pdf dokumentu.

* SFBMAIL

— zpravodaje o softwarovych novinkach jsou dostupné ihned po vydani jejich aktualni
verze.

* PREHLED
— tydenni pfehled s identifikacnim cislem a seznamem vSech novych ¢lankd
a zpravodaju.

* SKOLENi
— aktualni terminy a druhy Skoleni v€etné specialnich nabidek.

Pro automatické zasilani téchto zprav se registrujte na
http://support.ugs.com/mailman/listinfo nebo zaslete email na vybrané adresy.
Télo a pfedmét emailu nevyplnujte.

* newsletter-subscribe@ugs.com
¢ sfbmail-subscribe@ugs.com

e summary-subscribe@ugs.com
e training-subscribe@ugs.com

Pokud o zasilani zprav nemate zajem, jednoduse poslete mail na vybrané adresy.
Télo a pfedmét emailu nevypliujte.

* newsletter-unsubscribe@ugs.com
e sfbmail-unsubscribe@ugs.com

e summary-unsubscribe@ugs.com
e training-unsubscribe@ugs.com
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>> WebKey ucty

Otazka: Co je ucet WebKey a proc je duleZity?
WebKey ucet je uzivatelsky Ucet, ktery umoziiuje
pfistup zakazniklm, ktefi maji legalné zakoupeny ' _
software a platnou Maintenance smlouvu, k webovym
nastrojim GTAC a sluzbam dostupnych na adrese
http://support.ugs.com:
. 7
* Generovani licen¢nich soubor(. ‘
* Generovani nouzovych licen¢nich soubor.

* Diskusni skupiny a servery Usenet News.

* Sluzba informacnich e-mailovych zprav.

* Stahovani softwaru a oprav z FTP serveru.

* Pfehledy certifikaci a oprav. Informace o certifikovanych systémech a konfiguracich
nasich produktd.

» UGSolutions znalostni databaze problému/feSeni s moznosti vyhledavani.

* Elektronicka hlaseni problém - logovani hldSenych udalosti (LogIR) a zjistovani stavu
(QTAQ).

* Dokumentace - Dokumentace produktu, informacni zpravodaje, Skoleni, poznamky
k vydanym verzim atd.

Otazka: Jak mohu ziskat WebKey tcet?

WebKey ucet je autentifikace uzivatele a umoznuje pfistup k informacim o produktech

a vySe popisovanym nastrojam.

O WebKey Gcet miZete zazadat na adresse http://support.ugs.com, pouzijte odkaz WebKey
nebo kliknéte na libovolnou ikonu WebKey umisténou na strankach pfi vyzveé k prihlaseni.
Poté kliknéte na polozku Create Account a vyplrite pozadované udaje.

Po vytvoreni WebKey uctu si nezapomerite zapsat vase WebKey uzivatelské
jméno a heslo.

Otazka: Kde mohu stahnout plnou verzi softwaru?

PIné verze nasich produktl jsou dostupné na FTP serveru na adrese http://ftp.ugs.com.
Tento server podporuje jak HTTP (Hypertext Transfer Protocol), tak i FTP (File Transfer
Protocol - pomoci FTP klienta). Anonymni pfihlaSeni neni povolené; pro pfistup k tomuto
serveru musite mit vytvoreny Webkey Ucet. Stazeni plnych verzi ma jesté dalSi omeze-
ni. Je nutné registrovat vasi IP adresu u Customer Service Representative (CSR). PIné
verze lze stahnout pouze z pocitace, ktery ma registrovanou IP adresu. Soubory udrz-
by, opravy, servisni balicky, aktualizace a ostatni stahované soubory toto omezeni nemaiji.

Otazka: Koho mohu kontaktovat s Zadosti o pomoc pfi vytvoreni nebo pouziti
WebKey uctu?

Pokud mate problém s vytvorenim nebo pouzitim Webkey uctu, volejte
HOT-LINE 266 790 444
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