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Plany pomocy
technicznej Premium

Zwiekszenie wydajnosci i zapewnienie bardziej
produktywnego srodowiska pracy

Zalety
* Wiegksza wydajnos¢ i produktywnos¢
Srodowiska pracy

* Skrécenie czasu przestojow dzieki ciagtym
usprawnieniom w zakresie stabilnosci
i uzytecznosci podczas standardowych
godzin pracy i po godzinach

e Utrzymanie produktywnosci dzieki
szybszej odpowiedzi pomocy
technicznej na krytyczne zgtoszenia oraz
weekendowemu wsparciu podczas wdrozen
oprogramowania

Oméwienie

Wybér odpowiedniego poziomu planu pomocy
technicznej dla produktéw firmy Siemens
Digital Industries Software to istotny element
pozwalajacy zmaksymalizowac¢ wartos¢
naszych rozwiazan. Plan pomocy technicznej
Premium pozwoli Ci zwigkszy¢ wydajnosé

i poprawi¢ produktywnosc¢ srodowiska pracy,
a takze ograniczy¢ przestoje i koszty dzieki
ciggtym usprawnieniom w zakresie stabilnosci
i uzytecznosci.

Plany pomocy technicznej Premium

Podstawowa umowa ME&S — wsparcie/
utrzymanie oprogramowania,
usprawnienia i pomoc techniczna
(wymagana)

Czas reakgji na zgtoszenia wg wagi

Pomoc techniczna w chmurze

Zarzadzanie zgtoszeniami przez dziat
obstugi klienta

Pomoc techniczna 24 godziny na dobe,
5 dni w tygodniu

Pomoc techniczna 24 godziny na dobe,
7 dni w tygodniu

Wsparcie podczas wdrazania aktualizacji
w weekendy
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1 godzina
dla zgtoszeri
krytycznych (P1)
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W ofercie znajduja sie trzy r6zne poziomy
planéw pomocy technicznej, tj. Standard,
Silver i Gold. Mozesz wybra¢ pakiet, ktéry
najlepiej odpowiada potrzebom Twojej

organizacji.
Poziomy planéw pomocy technicznej

Plan Standard

Standardowy plan pomocy technicznej jest
wymagany takze w przypadku pozostatych
planéw i obejmuje wszystkie ustugi na
poziomie podstawowym, takie jak:

* Baza wiedzy Centrum rozwiazan

* Dokumentacja

* Pobieranie i wysytanie danych
 Zarzadzanie licencjami

» Certyfikacja sprzetu i oprogramowania
* Wsparcie telefoniczne

* Zgtaszanie probleméw przez Internet

Zgtaszanie probleméw 8 godzin dziennie, 5 dni

w tygodniu, Centrum pomocy technicznej, dostep do
spotecznosci uzytkownikéw, pobieranie oprogramowania,
dokumentacja, zarzadzanie licencjami

Czas reakcji na zgtoszenia krytyczne (P1) zgodnie z umowa
0 gwarantowanym poziomie ustug, reakcja w ciagu

8 godzin na zgtoszenia o priorytecie innym niz krytyczny
(P2)

Gotowe Srodowisko produktow

Okreslone wsparcie w przypadku eskalacji pilnych zgtoszeri

Ciagte wsparcie w przypadku zgtoszen krytycznych w dni
robocze

Ciagte wsparcie w przypadku zgtoszer krytycznych przez
caly tydzien

Weekendowe wsparcie inzyniera ds. pomocy technicznej,

ktory eskaluje wszystkie problemy uniemozliwiajace
wdrozenie aktualizacji
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Plan Silver

Plan pomocy technicznej Silver obejmuje
wszystkie ustugi wchodzace w sktad planu
Standard oraz zapewnia dodatkowe korzysci,
takie jak:

* Pomoc techniczna 24 godziny na dobe,
5 dni w tygodniu

* Reakcja w ciagu dwdch godzin dla zgtoszen
o priorytecie krytycznym (P1)

+ Srodowisko wspotpracy w zakresie pomocy
technicznej

* Zarzadzanie zgtoszeniami przez dziat
obstugi klienta

Pomoc techniczna 24 godziny na dobe, 5 dni
w tygodniu jest przeznaczona dla klientow,
ktorzy potrzebuja wiekszej dostepnosci
zespotu wsparcia technicznego

w przypadku zgtoszen krytycznych (P1) w celu
maksymalizacji produktywnosci w dni robocze.

Srodowisko wspétpracy w zakresie pomocy
technicznej to gotowe $rodowisko produktéw
w chmurze dostepne na zadanie w celu
obstugi zgtoszen.

Bezposredni dostep do zespotu obstugi klienta
umozliwia tatwa eskalacje pilnych zgtoszen.
Kierownicy ds. obstugi klienta nadzoruja caty
proces eskalacji, az do momentu rozwiazania
problemu, i informuja o aktualizacjach zgodnie
z ustalonym planem komunikacji.

Plan Gold

Plan pomocy technicznej Gold gwarantuje
wieksza dostepnos¢ zespotu ds. wsparcia
technicznego i zapewnia ciggtos¢ operacji
klienta 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu.
Pakiet ten obejmuje wszystkie ustugi

w zakresie pomocy technicznej wchodzace

w sktad planéw Standard i Silver, a dodatkowo
zapewnia:

» Wsparcie techniczne 24 godziny na dobe,
7 dni w tygodniu

* Reakcje w ciggu godziny dla zgtoszeri
o priorytecie krytycznym (P1)

* Wsparcie wdrozeniowe podczas
weekendowych aktualizacji

Pomoc techniczna 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu jest przeznaczona dla klientéw,
ktérzy wymagaja ciagtej obstugi krytycznych
zgtoszen (P1) przez dedykowany zespoét,

w tym takze zgtoszeri dokonywanych podczas
weekendow.

Wsparcie wdrozeniowe podczas
weekendowych aktualizacji stworzono z mysla
o klientach, ktérzy wymagaja specjalnego
wsparcia podczas wdrazania oprogramowania
lub aktualizacji w celu zapewnienia szybkiego
rozwigzania lub szybkiej eskalacji probleméw
technicznych badz zwigzanych

z oprogramowaniem. Klient moze zaplanowac
wsparcie w czasie rzeczywistym dla dwéch
projektéw wdrozeniowych w roku —
wszystkie zgtoszenia blokujace wdrozenie
beda automatycznie eskalowane.
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Siemens Digital Industries Software
siemens.com/software
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+1 314 264 8499
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+852 2230 3333
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