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Uvod



Oracle podpora uporabnikom (Oracle Support Services - OSS) se obvezuje biti najboljši poslovni partner naših kupcev, pri zagotavljanju uspešne namestitve in uporabe Oracle izdelkov. Oracle ponuja najobsežnejšo podporo uporabnikom v industriji, da bi zadovoljil razliène poslovne potrebe naših kupcev.



Ponosno vam predstavljamo novi Priroènik za uporabnike Oracle podpore v Sloveniji. Priroènik je izdelan tako, da vam kot uporabniku nudi informacije, kako na najboljši naèin priti do pomoèi Oracle-a in tako zagotoviti minimalne zastoje pri vašem delu.



Priroènik je razdeljen na dva glavna dela. Prvi del vsebuje tri poglavja, v katerih je razloženo kako postaviti zahtevo za tehnièno podporo (Technical Assistance Request - TAR) in priti do ustreznih rešitev ali, èe je potrebno, do eskalacije.



Drugi del je sestavljen iz petih poglavij, ki opisujejo ostala pomembna podroèja ponudbe pomoèi, še posebno Premium storitev, omogoèanja takojšne pomoèi in dostop do elektronskih informacij o podpori Oracle. Upamo, da vam bodo omenjene storitve tako koristne kot tudi informativne, posebno pri iskanju rešitev še preden poklièete in zahtevate pomoè.



Osmo poglavje “Skrb za zadovoljstvo uporabnikov” pojasnjuje ne samo naèin delovanja, ampak tudi s kom vzpostaviti stik, ko želite izraziti svoje zadovoljstvo ali nezadovoljstvo v zvezi s ponujeno podporo.



V skladu z zahtevami uporabnikov in glede na potrebe, ki jih le-ti izražajo, neprestano izboljšujemo ponudbo pomoèi. Vaši predlogi in komentarji so vedno dobrodošli.



Spodnje tri ikone naj vam pomagajo pri prepoznavanju pomembnih namigov. Ikono “svinènik” opazimo ob opisu procesov in postopkov, ki jih je treba upoštevati pri delu z Oracle podporo. Ikona “knjiga” je povezana z navodili kako ravnati z orodji Oracle podpore. Konèno ikona “roka” oznaèuje informacije posebnega pomena.





�������Procesi in postopki�Navodila�Pomembno��
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Organizacijska struktura in model



1.1 Podpora uporabnikom v Sloveniji



Že samo ime “podpora uporabnikom” namesto nekdanjega “tehnièna podpora” da jasno vedeti, da so uporabniki v središèu naše pozornosti in da nismo zaposleni v Oraclu, da bi se ukvarjali s proizvodi in o njih vedeli èim veè, ampak da bi pomagali našim uporabnikom.



Pri tem želimo da Oracle podpora (OSS - Oracle Support Service) deluje kot edinstvena organizacija, ki vedno nudi enako raven storitev, ne glede na zemljepisne in druge delitve. Kljub globalni organizaciji in pomoèi tuje korporacije, do katere imajo lokalni centri dostop, je Oraclu jasno, da je neobhodna tudi lokalna prisotnost podpore v lokalnem jeziku. Dokaz, da je temu res tako je tudi dejstvo, da v tem trenutku v slovenskem centru za podporo uporabnikom dela 7 ljudi, z naèrti širitev v tem letu. Ti ljudje, skupaj s svojimi kolegi iz izobraževanja in svetovanja, sestavljajo ekipo, ki je vselej sposobna zadostiti vašim poslovnim potrebam.



Da bi zagotovili uspešno sodelovanje med centri, je nujno definirati standarde in postopke, s katerimi imamo vsak dan opravka. V letu 1997 smo za našo interno uporabo uvedli program za evidentiranje uporabniških zahtev za tehnièno podporo (TAR) z imenom SMS/2000. Še pomembneje je, da smo istega leta standardizirali svoje postopke za obdelavo uporabniških zahtev in na podlagi tega dobili certifikat ISO 9002. V tem priroèniku boste našli niz informacij o tem, kaj dejansko piše v naših navodilih za delo, kaj lahko prièakujete od podpore uporabnikom in kako lahko sami vplivate na naèin reševanja danega problema.



1.2 Struktura podpore



Vsak lokalni center za podporo uporabnikom (LSC - Local Support Centre) je strukturiran tako, da pri ponudbi pomoèi daje poudarek tehnièni usmerjenosti posameznih ekip, medtem ko organizacijsko omogoèa jasno razloèevanje med zahtevami tehniènega vodstva in kadrovskim upravljanjem. 



Na najnižji ravni je organizacija razdeljena na majhne ekipe, ki imajo najveè 6 èlanov vkljuèno z vodjo ekipe. Vsaka ekipa je odgovorna za enega ali veè sorodnih Oracle izdelkov. Struktura ekip skupaj z našim delovnim modelom nam omogoèa, da na zahteve za tehnièno podporo odgovarjamo hitro in profesionalno ter v skladu z njihovo pomembnostjo.



V kolikor neke zahteve nismo sposobni razrešiti sami, saj je oèitno, da se zaradi manjšega števila zaposlenih ne moremo specializirati na vse Oracle izdelke, imamo doloèeno posebno proceduro, s katero lahko dobimo pomoè iz globalnega centra za pomoè uporabnikom (GSC). Globalni centri se nahajajo v Veliki Britaniji, Ameriki in v Avstraliji, a zaradi relativne bližine v glavnem sodelujemo z Veliko Britanijo.



Tu je treba poudariti, da imajo zahteve za podporo, ki jih v vašem imenu pošiljamo v Veliko Britanijo, višjo prioriteto od “navadnih” uporabniških zahtev, saj je razumljivo, da smo lokalno že izvedli obsežno raziskavo problema. Na ta naèin je zagotovljena hitra reakcija celo v primeru posredovanja problema iz lokalnega v globalni center.



1.3 Operacijski model



Naš namen je, v okviru možnosti, vsako vašo zahtevo za podporo dodeliti pristojni osebi. Tako bo ta pod njenim okriljem od trenutka, ko je vaš klic zabeležen, pa vse dokler ni problem rešen, èe le naloga ni bila dodeljena napaèni ekipi. Ta proces ima mnoge prednosti pred ostalimi modeli. Z vašega stališèa to pomeni, da obstaja nekdo, ki je prevzel osebno odgovornost za iskanje ustrezne rešitve vaše zahteve za podporo.



Timsko delo zagotavlja, da oseba, ki je za nalogo zadolžena, ne dela sama. Nerešene naloge so vsakdanja tema razgovorov vodij ekip, s èimer se zagotavlja formalni mehanizem za obravnavanje težkih nalog in ohranjanje visokega standarda reševanja.



Poudarjamo, da tehnièni problemi ne morejo biti enostavno kategorizirani in zahtevajo znanje veèih ekip. Z naèelom pristojnosti za problem lahko koordiniramo napore veèih ekip, èe je to potrebno.

	

Pozor:  V primerih, ki zahtevajo 24 urno iskanje rešitev, je lahko pristojnost dodeljena globalnemu

centru za podporo uporabnikom (GSC), z namenom, da se problem rešuje kar najbolj uèinkovito.
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Kako priti do pomoèi



V naslednjih dveh poglavjih so predstavljene smernice, ki vam bodo pomagale, da maksimalno izkoristite potenciale lokalnega centra za podporo uporabnikom v Sloveniji.



2.1 Viri informacij



Priporoèamo vam, da vedno, ko naletite na kakšen problem ali vprašanje, pregledate naslednje vire informacij preden poklièete in zahtevate podporo:



Elektronske informacije o Oracle podpori (glej 4. poglavje) vkljuèno z Oracle zbirko znanih problemov in rešitev



priroènik Oracle kod in sporoèil o napakah

priroèniki Oracle izdelkov

navodila za namestitev in priroènik za uporabnike

sistemske beležke / “readme” datoteke



2.1.1 Zahtevane informacije



Èe ste pregledali dostopne vire informacij in bi se vseeno želeli pogovoriti s svetovalcem, pripravite naslednje informacije (primeren seznam lahko najdete v dodatku A v tem priroèniku).



geslo za dostop do storitev podpore (SAC - Support Access code) - podrobnejše informacije najdete v dodatku B  v tem priroèniku,

polna številka verzije produkta,

polna številka verzije baze podatkov, ki jo uporabljate,

številka zahteve za tehnièno podporo (TAR številka), èe klièete za že prijavljen problem,

strojno opremo in operacijski sistem, na katerem delate,

verzijo operacijskega sistema,

opis, kako problem vpliva na posel (informacije o stopnjah pomembnosti najdete v Razdelku 2.5, “Stopnje pomembnosti TAR”),

številka Oracle napake in polno besedilo sporoèila o napaki,

morebitna sporoèila operacijskega sistema ali sporoèila splošne zašèite (GPF - General Protection Fault),

podroben opis problema.



Svetovalec bo hotel vedeti tudi naslednje informacije:



ali se problem ponavlja in èe se, na kakšen naèin?

ali je še kdo drug naletel na ta problem?

ali je bila operacija prviè izvedena?

kaj se je spremenilo, odkar ste nazadnje uspešno izvedli to operacijo (npr. sprememba  strojne opreme, operacijski sistem, verzija Oracle izdelka, spremembe programa, raven uporabe, ostali programi v sistemu, ki niso znamke Oracle)?



2.2 Vzpostavitev stika s podporo uporabnikom



Zahteva za tehnièno podporo (TAR) je mehanizem, ki ga Oracle podpora uporabnikom (OSS) uporablja, da bi nedvoumno oznaèila vaš klic in nadzorovala napredovanje reševanja problema vse do konène rešitve. Tehnièno podporo lahko zahtevate v naslednjih primerih:



svetovanje v zvezi z namestitvijo,

svetovanje in pomoè pri uporabi izdelkov,

svetovanje v zvezi z dokumentacijo in tehnièno vodenje,

identifikacija in rešitev / izognitev programskim napakam,

zahteva za nadgradnjo izdelka.



Pozor: OSS pokriva samo Oracle izdelke v njihovi standardni (nespremenjeni) obliki. Edina          

programska oprema dostopna lokalnemu centru za podporo uporabnikom (LSC), na katerem se problemi raziskujejo, in edina programska oprema, kjer se lahko popravljajo napake, je standardna programska oprema, izdana pri Oraclu.



2.3 Kdo lahko prijavi zahtevo za tehnièno podporo (TAR)?



Vsak pooblašèeni kupec, ki ima veljavno pogodbo o podpori lahko prijavi TAR lokalnemu centru za podporo uporabnikom (LSC). Prièakovano je, da oseba, ki klièe, ima delovne izkušnje s problematiènim Oracle izdelkom in z okoljem, v katerem deluje. Oracle nudi obsežne teèaje za uporabo vseh svojih izdelkov. 



V nekaterih primerih oseba, ki klièe, morda nima praktiènega znanja o Oracle izdelku (npr. ko je administrator baze podatkov (DBA) na dopustu in nadomestna oseba ni dostopna). Svetovalec lahko tedaj oceni, da bi bilo zaradi nezadostnih delovnih izkušenj te osebe potrebno veliko veè èasa, da se problem reši, in priporoèi, da je sam prisoten na licu mesta. Ure, ki jih svetovalec pri tem porabi, bodo zaraèunane po standardni oz. po dogovorjeni tarifi.



2.4 Kako prijaviti zahtevo za tehnièno podporo (TAR)?



Kupci lahko prijavijo svoje zahteve (TAR) po telefonu, preko elektronske pošte ali preko faksa (kmalu bo omogoèen tudi direkten dostop preko Svetovnega spleta). Trenutno je najpogosteje uporabljana metoda preko telefona. 



Direktne telefonske številke nudijo hitrejši dostop do podpore in so namenjene uporabnikom, ki so natanèneje doloèili podroèje problema.



Èe želite prijaviti TAR s pomoèjo elektronske pošte, prosimo da vkljuèite podatke, navedene v razdelku 2.1.1 in svoje sporoèilo pošljete na sledeèi naslov:



podpora@si.oracle.com



Pri tem si lahko pomagate z Dodatkom A, kjer je podan osnovni obrazec za elektronsko sporoèilo.



Po prejetju vašega sporoèila boste preko elektronske pošte obvešèeni o dodeljeni TAR številki vaše zahteve, èe pa bo potrebno, vas bomo tudi poklicali.



Èe želite postaviti TAR s pomoèjo faksa, prosimo da vkljuèite podatke, navedene v razdelku 2.1.1 in svoje sporoèilo pošljete na sledeèo fax številko:



	številka faxa:     (061) 1888 801



2.5 Stopnje pomembnosti TAR



Naslednja tabela prikazuje stopnje pomembnosti TAR-a in vam bo pomagala pri doloèanju primerne stopnje pomembnosti, ki mora biti podana v vsakem TAR-u, ki ga postavljate.



Tabela 2-1  TAR stopnje pomembnosti  -  vodiè

POMEMBNOST�POSLEDICE NA DELO�OPIS / PRIMERI��1

�Dela ni mogoèe normalno nadaljevati. Prizadeta operacija je kritièna za poslovanje in gre za nujen primer.�Podatki so moèno poškodovani. Sistem ni stabilen in povzroèa nespremenljive ali nedoloèljive zastoje. Sistem se obeša in to celo pri ponovnem zagonu.��2�Problem povzroèa veèje izgube v poslovanju. Premostitev problema ni možna, vendar pa operacija deluje v omejenem obsegu.�Neka pomembna funkcija je onemogoèena. Sistem zamrzuje in povzroèa daljše zastoje. Sistem se obeša, vendar je po ponovnem zagonu možna njegova vzpostavitev.��3�Problem povzroèa manjše izgube v poslovanju in je neugoden, a premostitev povrne uèinkovitost.�Minimalni padec uèinkovitosti. Programska napaka, ki se ji da primerno izogniti na sprejemljiv naèin za uporabnika.��4�Problem ne povzroèa izgub v poslovanju. Posledica je le manjša napaka.�Nepravilno delovanje ali napaka v dokumentaciji, ki ne upoèasnjuje delovanje sistema.��

Pozor:     Èe želite postaviti zahtevo za tehnièno podporo (TAR) prve stopnje, je ne poskušajte 

poslati s pomoèjo elektronske pošte, poklièite Oracle podporo uporabnikom po

telefonu in se pogovorite s svetovalcem. Od strank prièakujemo izredno premišljenost pri 

odloèanju za zahtevo pomembnosti prve stopnje, tako da bodo upravièene zahteve te stopnje 

lahko èim hitreje prejele nujno pomoè Oracla.



Da bi postavili TAR višje stopnje, morate imeti možnost nemoteno sodelovati z nami, dokler se problem ne razreši. S tem boste omogoèili rešitev vašega TAR-a v najkrajšem možnem èasu. Prosimo, da se zanesljivo preprièate, da imamo toène kontaktne informacije, ko sprejmemo vašo zahtevo.



To ne pomeni da mora biti uporabnik ves èas na licu mesta, vendar mora biti v stanju odzvati se na vsak klic iz Oracla, torej mora biti ves èas dostopen po telefonu. V primeru, da uporabnik tega ne more zagotoviti, TAR še vedno ostane prve stopnje, a delo se bo nadaljevalo le dokler je koristen napredek brez prisotnosti uporabnika mogoè. Èe Oracle ne more simulirati problema v svojem okolju, bo svetovalec zahteval dostop do strankinega okolja.



Rešitev pomeni, da ste zadovoljni z zakljuèkom TAR-a, ali da smo identificirali programsko napako in jo prijavili pristojni ekipi za popravilo ali pa smo se dogovorili o sprejemljivem naèinu izognitve napaki. 



24 urna obveza TAR-om prve stopnje



Oracle bo neprekinjeno reševal TAR-e prve stopnje (“24 x 7”), dokler problem ne bo rešen ali vsaj do vidnega napredka. Da bi zagotovili napredovanje pri reševanju, mora uporabnik biti ves èas na voljo, ali na licu mesta ali s pomoènikom, ki bo podpori in razvojni organizaciji pomagal s posredovanjem podatkov, preizkušanjem in uporabo vseh popravkov v svojem lastnem okolju.



Sprememba pomembnosti



Stopnja pomembnosti TAR-a se lahko zniža le s soglasjem uporabnika ali v primeru, da Oracle podpora kljub številnim poskusom ni uspela stopiti v kontakt z uporabnikom, medtem ko je minilo 24 ur od zadnjega kontakta. Èe se je položaj poslabšal, potem je lahko pomembnost TAR-a zvišana na višjo stopnjo pomembnosti, èe ustreza zgoraj navedenemu opisu.



2.6 TAR status kode



Uporabnikov TAR se smatra zakljuèen šele takrat, ko se obe strani strinjata, da je bil najden primeren odgovor, rešitev ali izognitev problemu. Kjer je možno, vztrajamo do potrditve, da je bila predlagana rešitev uspešna. Èe je zahteva rešena in se pomankljivost ni ponovila, bo svetovalec zahteval zakljuèitev TAR-a.



Èe iz kakršnega koli razloga niste zadovoljni z zaprtjem TAR-a, lahko od svetovalca zahtevate, da nadaljuje z delom na predloženem TAR-u. Potem ko se strinjate z zakljuèitvijo TAR-a, celoten TAR shranimo v naš sistem, s primernim statusom zaprtja. Ker so nam vsi zakljuèeni TAR-i dostopni ves èas, se lahko k njim brez problema vrnemo, èe boste imeli podobne težave v prihodnosti. Zatorej je zaželjeno in nam bo v veliko pomoè, èe si zabeležite vložene TAR-e.



Drugi termin, za katerega ste morda že slišali, je poroèilo o napakah ali PCR (Product Change Request). To pomeni, da smo odkrili pomankljivost v programu, ki jo bo potrebno popraviti. Po sporoèitvi navodila za popravek bo svetovalec stopil v kontakt z vami, da bi se preprièal, ali je napaka bila odpravljena. Èe je bil popravek uspešen, bo vaš TAR zaprt. Èe ne, se bo proces iskanja rešitve nadaljeval.



Èe je rešitev problema, ki ni kritièen, predvidena za bodoèo verzijo, bo svetovalec zahteval zakljuèitev TAR-a in vam dodelil številko zahteve za spremembo izdelka (PCR).



Naslednja tabela opisuje glavne ‘TAR status kode’, za katere utegnete slišati ali jih videti.





STATUS KODE�POMEN�PREVZEM NASLEDNJEGA DEJANJA��

10�Support Action

TAR je odprt, Podpora je zadolžena za naslednjo akcijo.�

     Oracle podpora uporabnikom��



11�Wait for Customer Action

TAR je odprt, vendar je za naslednje dejanje zadolžen uporabnik. Doloèen je datum do katerega se dejanje mora izvršiti, potem TAR automatièno preide v status 12.�

     Uporabnik��

12�Customer Action

TAR je odprt, naslednje dejanje mora izvršiti uporabnik, vendar bo svetovalec obèasno poklical uporabnika in se pozanimal o poteku odpravljanja problema�

     Uporabnik��19�Closed

TAR je zaprt�     ni naslednjega dejanja��



2.7 Pred koncem vašega klica



Obravnavanje TAR-a v skladu z vašimi prièakovanji lahko zagotovite tako, da preverite naslednje podatke:

stopnja pomembnosti, ki mu je bila doloèena; stopnja pomembnosti izraža vpliv problema na poslovanje in njegov tehnièni aspekt,

dejanja s strani Oracle Podpore,

dejanja, za katera ste odgovorni Vi,

dejanja, dogovorjena za naslednji klic,

številka TAR (prosimo, da jo zabeležite za potrebe v prihodnosti).



2.8 Prepoznavanje problema



Oraclov svetovalec seveda prièakuje vašo pomoè pri prepoznavanju in reproduciranju problemov, ki bi lahko nastali. V zapletenih primerih od vas prièakujemo, da priskrbite primer za testiranje in/ali da zagotovite k okolju, v katerem se je problem pojavil, dostop preko omrežja. Testne primere lahko pripravite in pustite v vašem  okolju, da jih svetovalec  lahko preuèi, ali pa jih pošljete v Oracle na disketi ali na kakšnem drugem mediju. Testni primeri naj bodo èimbolj preprosti in samostojni ter v celoti dokumentirani.



Podrobnosti o dostopu preko omrežja so pri Oraclu shranjene v obliki, ki omogoèa pregled in uporabo le svetovalcem. Ostale stranke prek Oracle elektronske podpore do teh zaupnih informacij nimajo dostopa.



Pozor:  Prosimo, vedite da v primeru, ko svetovalec ali Oracle razvoj programske opreme (Oracle

              Software Developement) preko omrežja dostopajo do vašega sistema, na le-tem ne bo 

              opravljena nobena sprememba brez vašega predhodnega soglasja. Pristop preko omrežja je 

              eno naših glavnih orodij za prepoznavanje in raziskovanje problemov in Oracle zagotavlja 

              ohranitev neokrnjenosti podatkov.



2.9 Dobava programskih popravkov



Vèasih bo vaš TAR prepoznal napako v programu in za rešitev problema bo popravilo neobhodno.



Nujna popravila opravljamo pod pogojem, da je specifièna koda prestala osnovna testiranja. Ta testiranja ne vkljuèujejo nujno celovitega testiranja sistema.



Popravljene izdaje vam dostavimo kot QA (Quality Assured - zagotovljene kvalitete) in neokrnjene, lahko jih zanesljivo uporabite v vašem delovnem sistemu. Pozorno preberite popravku priloženo dokumentacijo in vse vkljuèene “readme” datoteke, v katerih se nahajajo konkretna navodila za namestitev teh popravkov.



Kot velja za vse nadgradnje, je vedno bolje najprej varno shraniti podatke, prvo namestitev pa izvesti v testnem okolju.



Lokalni center za podporo uporabnikom (LSC) v Sloveniji ima ekipo za medije, ki na zahtevo distribuira popravke. Svetovalec, zadolžen za vaš TAR, ga bo posredoval tej ekipi skupaj z vsemi potrebnimi podatki. Še prej vas svetovalec lahko poklièe, da preveri željen naèin dostave popravka in ostale podrobnosti. Èeprav vam popravke lahko posredujemo preko fiziènega medija, je zavoljo hitrosti v navadi elektronski naèin dobave.



Za ta naèin obstajajo tri alternative:



Preko interneta, èe imate dostop do Svetovnega spleta. Popravek bomo namestili na enega od Oraclovih strežnikov in vam posredovali navodila za prevzem popravka. Popravek vam bo na voljo še 48 ur po obvestilu o njegovi namestitvi.

Po elektronski pošti (e-mail). Manjše popravke, glede na velikost datoteke, vam lahko pošljemo direktno na kateregakoli od posredovanih e-mail naslovov.

S pomoèjo FTP protokola (‘File Transfer Protocol’). Ekipa za medije bo zahtevala od vas podroben opis lokacije na strežniku, kamor lahko prenese popravek. Obvestili vas bodo, ko bo proces konèan.



Za namestitev in pravilno vzpostavitev popravka ste odgovorni Vi. Lahko pa uredimo, da vas obišèe nekdo iz naše tehniène podpore in namesti popravek. Opis ostalih uslug s podroèja svetovanja si lahko ogledate v razdelku 5.2. 
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Eskalacije





V primeru, da niste popolnoma zadovoljni s storitvami, ki ste jih deležni v zvezi z doloèenim TAR-om, najprej preverite, èe svetovalec dovolj dobro razume, kako moèno problem vpliva na vaše poslovanje. Poskrbite, da se TAR oznaèi pod NUJNO (s prioriteto 1 ali prioriteto 2). Èe je reševanje problema še vedno prepoèasno, se lahko odloèite za eskalacijo. Eskalacija poskrbi za primerno pozornost vodstva in uèinkovitejšo uporabo sredstev za konèno rešitev vašega problema.



Kako poteka eskalacija TAR-a?

V primeru eskalacije, svetovalec takoj zabeleži eskalacijo TAR-a v internem sistemu za spremljanje problemov in preuèi problem z vodjo ekipe (glej spodaj). Vodja ekipe še isti dan stopi v stik z uporabnikom in se dogovori o potrebnih ukrepih in o tem, kako pogosto želi uporabnik biti obvešèen o napredku pri reševanju problema. Èe v kateri koli fazi reševanja niste popolnoma zadovoljni z ukrepi vodje ekipe, lahko problem prenesete še na višjo instanco, do vodje podporne skupine (glej spodaj). Ta bo ponovno preuèil situacijo, preveril, èe so za reševanje problema dodeljeni primerni resursi, in vam poroèal o napredku pri reševanju problema.



3.1 Osnovna eskalacija



Prva stopnja eskalacije prenese problem v obravnavo vodjem poslovanja (vodjem ekip / vodjem podpore), ki so usposobljeni za dodelitev svetovalcev, primernih za vaš TAR. Postopek eskalacije sprožite tako, da svetovalca, ki vam je trenutno dodeljen, obvestite, da želite problem eskalirati. 



Svetovalec			Vodja ekipe			Vodja podpore



Vodja ekipe

Vodja ekipe bo tehnièno dobro podkovan s podroèja vašega problema. Vodja ekipe skupaj z svetovalcem preuèi dosedanje ukrepe in poišèe primerno osebo znotraj svoje ekipe, ki nadaljuje z reševanjem vašega problema.



Vodja podpore

Vodja podpore ima dostop do sredstev in kadrov izven matiène ekipe in ima podporo globalnega centra v primeru, da pri reševanju problema pride do morebitnih zapletov. 



3.2 Druga stopnja eskalacije



Sistem za vodenje evidence avtomatièno zabeleži vsak eskaliran TAR. Vsak TAR preuèi tudi èlan višjega upravnega odbora v roku enega tedna. Èe po osnovni eskalaciji še vedno menite, da niste deležni pomoèi, ki jo potrebujete, se lahko odloèite za nadaljno eskalacijo v skladu z naslednjo tabelo.





Tabela 3-1  PREGLED ESKALACIJ



predhodnja stopnja eskalacije�potek eskalacije�ukrepi��Svetovalec�Zahteva eskalacijo TAR-a pri vodji ekipe.�Vodja ekipe po pregledu neposredno poroèa uporabniku in razloži nadaljne korake.��Vodja ekipe�Sporoèi vodji podpore  naj prevzame TAR.�Vodja podpore preuèi dosedanje ukrepe in po potrebi obvesti višji nivo.  Sklepe poroèa naroèniku.��Vodja podpore�Sporoèi vodji nadrejenega centra, da je TAR eskaliran na nivo višjega upravnega odbora.�Vodja nadzira reševanje TAR-a. Potrdi eskalacijo naroèniku in poskrbi za obvešèanje vseh vodij poslovanja. Koordinira potrebne resurse.��Vodja nadrejenega centra�Obvesti direktorja globalnega centra za podporo (GSC).�Direktor GSC odgovori uporabniku in potrdi eskalacijo.

Preuèi nastalo situacijo z vodjem globalnega centra.��
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Kako koristiti Oracle tehnièno podporo



Oracle uporabniške službe vsak dan sprejemajo tisoèe klicev.  Tako so najpogostejši problemi, ki se pojavljajo pri programski opremi Oracle, že poznani in primerno rešeni, za nerešene probleme pa verjetno  obstaja kaka premostitev. To znanje hranimo v obsežni podatkovni bazi popravkov in rešitev, ki je zdaj na voljo tudi uporabnikom prek spletne informacijske službe OracleMetaLink, ki nudi dostop do tehniènih informacij v zvezi z Oracle produkti.





4.1 Spletne strani Oracle



Spletna predstavitev družbe Oracle na naslovu http://www.oracle.com vsebuje izobilje aktualnih informacij z naslednjih podroèij:



brezplaène testne verzije programske opreme: preizkusite najnovejše izdelke Oracle z brezplaènih 90 dni uporabe,

novosti: najnovejše novice o Oracle izdelkih, storitvah, izobrazbi in dogodkih,

izdelki in storitve: preglejte brošure in tehniène specifikacije izdelkov,

seminarji in posebni dogodki: naèrtujte svoj urnik z datumi in kraji Oracle seminarjev,

usposabljanje: vpišite se v Oracle-ove izobraževalne skupine,

dodatne informacije: naroèite se na revijo Oracle Magazine ,

promocija in ponudba izdelkov: obišèite prodajno mesto Oracle izdelkov,



Na spletni strani http://www.oracle.si   si lahko ogledate informacije o lokalnih dogodkih in storitvah.



4.2 Spletna stran Oracle podpore uporabnikom



Spletna stran za podporo uporabnikom na naslovu http://www.oracle.com/support vam omogoèa:



pregled najnovejših novic o podpori,

dostop do najnovejše dokumentacije in navodil za namestitev programske opreme,

preizkusno iskanje po interni Oracle podatkovni bazi za podporo,

zastavljati vprašanja in izmenjavati ideje v okviru tehniènih forumov, 

pregled izèrpnih opisov OracleMetals izdelkov: OracleBRONZE, OracleSILVER in OracleGOLD,

povezavo z OracleMetaLink.





4.3 Oracle Metalink



OracleMetaLink je spletna služba za tehnièno podporo uporabnikom OracleMetals izdelkov. OracleMetaLink uporabnikom omogoèa:



Seznanitev z aktualnimi temami kot so opozorila pri uporabi specifiènih produktov, obvestila o prenehanju podpore in vrhunski èlanki ter poroèila o produktih;

Pomoè pri namestitvi, ki vkljuèuje navodila za postopno nastavitev specifiènih programskih paketov, priroènike za nastavitev, in “readme” datoteke;

Dostop do baze podatkov tehniène podpore, ki vkljuèuje iskanje s tekstovnimi gesli po vseh objavljenih podatkih, kot so poroèila službe za tehnièno podporo, zbirka znanih problemov/rešitev, tehnièna opozorila, “readme” datoteke, bele strani, beležke ob izdaji, tehnièni forumi in navodila za namestitev;     

Poizvedovanja v zvezi s specifiènimi produkti, kar vkljuèuje produktu pripadajoèo dokumentacijo, spisek podprtih verzij produkta, glavne programske popravke, poroèila službe za tehnièno podporo in bele strani;

Sodelovanje v tehniènih forumih z objavljanjem vprašanj naslovljenih na Oracle oz. uporabnike in seznanjanjem z odgovori, ki so jih posredovali uporabniki oz. podjetje;

Snemanje programskih popravkov (glej spodaj) s spleta. 



Služba se neprestano izboljšuje, tako da bo leta 1999 zaživela nova verzija OracleMetaLink, ki bo vsebovala izboljšave in veè novih funkcij, med drugim:



Globalen in neomejen dostop do TAR-ov z možnostjo spreminjanja le teh in vpogled v poroèila o TAR-u., na zaèetku za kupce iz ZDA in Velike Britanije.

Veèje število programskih popravkov in Certify datotek na voljo uporabnikom.

Poveèanje zmogljivosti za vzdrževanje uporabniških profilov, ki omogoèajo hitrejše obvešèanje uporabnikov o spremembah v programski opremi ,opozorilih in programskih popravkih ter novih verzijah programske opreme.

Omejen dostop do baze programskih napak v Oracle produktih.





Brezplaène (“download”) datoteke



Nizi popravkov in posamezni popravki so na voljo uporabnikom prek interneta. Pripadajoèe “readme” datoteke razlagajo vsebino posameznih nizov. Prek interneta je možen pregled seznama popravkov in nizov popravkov, ki so na voljo za posamezne platforme oz. produkte. 



Ponudba brezplaènih (“download”) datotek se je pred kratkim poveèala, tako da sedaj vkljuèuje tudi datoteke, ki so povezane z RDBMS in PL/SQL. Te zmogljivosti se bodo poveèevale še naprej, dokler ne bo ta podpora na voljo za celoten obseg Orcle izdelkov. 



Za dostop do OracleMetaLink potrebujete spletni brskalnik, ki podpira HTML obrazce in tabele. Lahko se prijavite prek Oddelka za prodajo storitev podpore (SSO – Support Sales Operations), po telefonu številka 061 1888 900. Novi uporabniki in tisti, ki licenco obnavljajo, se lahko prijavijo za OracleMetaLink prek MetaLink prijavne strani na naslovu http://www.oracle.com/support, za kar bodo potrebovali svojo CSI številko, ki je zapisana v “pristopnem paketu” (welcome pack) SSO.



Te storitve pogosto izpopolnjujemo, zato vam predlagamo, da si za najnovejše informacije ogledate spletno stran OracleMetaLink na naslovu:



http://www.oracle.com/support/



4.4. SupportNotes CD-Rom



Oracle SupportNotes je zbirka objavljenih materialov o Oracle produktih v CD-Rom formatu, ki izhaja štirikrat letno. Pošlijamo ga vsem strankam na željen naslov, omejena kolièina izvodov pa je na voljo prek naroèila pri SSO po telefonu  061 1888 900 oziroma po elektronski pošti na naslov: 



dobava@si.oracle.com 



SupportNotes CD-Rom vsebuje:



tehnièna poroèila,

novice SupportNews,

20 najpogostejših vprašanj za glavne platforme in probleme,

izvleèke iz Oracle podatkovne baze problemov/rešitev,

informacije o ponudbi izdelkov (v razdelku Razne Informacije),

sporoèila o napakah in številke napak, ki se pojavljajo v širšem krogu Oracle izdelkov,

informacije o teèajih in izobraževalnem materialu, ki jih nudi Oracle oddelek za izobraževalnje,

dodatne informacije o izdelkih s strani Oracle svetovalne službe in službe za odnose z uporabniki,

aktualne popravke prejšnje verzije SupportNotes.



4.5 Kako do nadaljnih informacij



Svoj izvod Priroènika Oracle elektronskih storitev za podporo uporabnikom (ESS – Electronic Support Services) lahko naroèite po telefonu 061 1888 900 ali po elektronski pošti na naslovu dobava@si.oracle.com. Priroènik vsebuje podrobne informacije o ESS storitvah.
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Predstavitev služb za podporo uporabnikom Oracle



5.1. OracleMetals



Pregled



Da bi zagotovili vaše nadaljne poslovne uspehe z uporabo programske opreme Oracle, je podjetje razvilo niz dopolnjujoèih se programov za podporo, prirejenih razliènim poslovnim potrebam strank, in tako zagotovilo visok nivo podpore, ki bo ustrezala zahtevam vsakega uporabnika. BRONZE, SILVER in GOLD, tri razliène službe za podporo iz skupine OracleMetals, nudijo primeren nivo podpore uporabnikom v èasu, ko raste sistemska kompleksnost in z njo tudi potreba po podpori.



Za nadaljne informacije o omenjenih storitvah prosimo poklièite Oddelek za podporo (tel: 061 1888 900).



5.1.1 OracleBRONZE podpora uporabnikom



OracleBRONZE nudi splošno podporo za programsko opremo Oracle in je primeren za uporabnike, ki potrebujejo osnovne storitve s podroèja tehniène podpore. OracleBRONZE zagotavlja visoko zanesljivost v nomalnem delovnem èasu z vkljuèitvijo naslednjih prvin:



telefonska podpora, ki omogoèa uporabnikom takojšen in neposreden dostop do Oracle službe za podporo uporabnikom in njihovih strokovnjakov, ki so pripravljeni odgovoriti na morebitna vprašanja in probleme,

nadgradnje obstojeèe programske opreme,

vzdrževalni programi,

pravice do prenosa,

dostop do Oracle spletnih strani, ki omogoèajo uporabnikom prebiranje in snemanje datotek iz izèrpne baze podatkov, povezanih s podporo.



Telefonska podpora



OracleBRONZE omogoèa uporabnikom neposreden dostop do svetovalcev za takojšnje reševanje problemov, prijavo napak v programski opremi, razjasnitev programske dokumentacije in tehnièno vodenje od 8.00 do 16.30 od ponedeljka do petka (razen ob praznikih).



Vsak TAR se posreduje svetovalcu ki ima na voljo obsežen nabor pripomoèkov za reševanje problemov v programski opremi.



Nadgraditve obstojeèe programske opreme in vzdrževalni programi



Podjetje Oracle se odloèno zavzema za raziskovanje in razvoj programske opreme. Tako so redno na voljo nadgradnje programske opreme, ki uporabnikom zagotavljajo najnovejšo tehnologijo za nove poslovne izzive.



OracleBRONZE nudi uporabnikom obsežen program nadgradenj in posodobitev programske opreme:



Nadgradnje za veèjo funkcionalnost prinašajo najnovejšo tehnologijo, nove verzije in izboljšave programske opreme.

Vzdrževalni programi  vam olajšajo reševanje tehniènih težav s programskimi dodatki, popravki in premostitvami problemov.



Pravice prenosa



Da bi uporabnikom zavarovali investicijo v licence za Oracle programsko opremo, so tudi pravice prenosa sestavni del OracleBRONZE podpore uporabnikom. Pravice prenosa po potrebi omogoèajo strankam ‘menjavo’ licenène Oracle programske opreme ob prehodu na drugo podprto platformo ali operacijski sistem pod ugodnimi pogoji.



Taki prenosi so potrebni pri prehodu na moènejše sisteme ali preprosto zato, da greste v korak z novimi tehnologijami.



5.1.2 OracleSILVER podpora uporabnikom



OracleSILVER je med najbolj obsežnimi programi za podporo uporabnikom Oracle, saj nudi obsežno in naèrtno podporo. OracleSILVER vkljuèuje vse storitve OracleBRONZE, poleg tega pa uporabnikom nudi dodatne ugodnosti:



neprestano pomoè za potrebe pri poslovanju s telefonsko službo 24 ur dnevno, 7 dni na teden,

globalno preusmerjanje klicev zagotavlja dostop do katerega koli globalnega centra za podporo uporabnikom, ki je trenutno dosegljiv.



Telefonska podpora



OracleSILVER omogoèa uporabnikom vedno neposreden dostop do svetovalcev za takojšnje reševanje problemov, prijavo napak v programski opremi, razjasnitev programske dokumentacije in tehnièno vodenje ob katerem koli èasu 7 dni na teden.



Vsak TAR se posreduje svetovalcu, ki ima na voljo obsežen nabor pripomoèkov za reševanje problemov v programski opremi.



Vsakemu TAR-u se priredi prioriteta glede na pomembnost probema, ki se doloèi s pomoèjo vnaprej pripravljenih kriterijev. Tu je najveèjega pomena to, kako moèno problem vpliva na uporabnikovo poslovanje. Vse prijave se zabeležijo, napredovanje pri reševanju problema se dokumentira vse do rešitve problema, primer pa se zapre šele po privolitvi stranke.



Podjetje Oracle je investiralo v globalno infrastrukturo, da bi zagotovili stalno dosegljivost po telefonu in tako svojim strankam nudili podporo 24 ur na dan. Osrednji del Oracle-ove globalne infrastrukture so globalni centri za podporo uporabnikom, ki delujejo v Veliki Britaniji, ZDA (v Kaliforniji, Koloradu in na Floridi) in v Avstraliji. Ti globalni centri za podporo uporabnikom obratujejo skladno, tako da vsak pokriva doloèene èasovne pasove po svetu. Tako imajo uporabniki dostop do primerno usposobljenega odzivnega centra ob vseh èasih, podnevi in ponoèi.



Globalno preusmerjanje klicev



Da bi zagotovili strankam dostop do službe za podporo ob katerem koli èasu, je globalno preusmerjanje klicev kljuènega pomena za službo OracleSILVER. 



Globalno preusmerjanje klicev dejansko pomeni da klic, naslovljen na doloèen center za podporo, ki se zgodi izven uradnega delovnega èasa tega centra, avtomatièno preusmerimo na drug konec sveta do normalno obratujoèega globalnega centra za podporo uporabnikom. Stranka pri tem ne krije dodatnih stroškov, ki nastanejo zaradi preusmerjanja klica, ne glede na dolžino pogovora.  



Nadgradnje obstojeèe programske opreme in tekoèe izdaje



Podjetje Oracle odloèno verjame v raziskovanje in razvoj programske opreme. Tako so redno na voljo nadgradnje programske opreme, ki uporabnikom zagotavljajo najnovejšo tehnologijo za nove poslovne izzive.



OracleSILVER nudi uporabnikom obsežen program nadgradenj in posodobitev programske opreme:



Nadgradnje za veèjo funkcionalnost prinašajo najnovejšo tehnologijo, nove verzije in izboljšave programske opreme.

Vzdrževalni programi  vam olajšajo reševanje tehniènih težav s programskimi dodatki, popravki in premostitvami problemov.



Pravice prenosa



Da bi uporabnikom zavarovali investicijo v licence za Oracle programsko opremo, so tudi pravice prenosa sestavni del OracleSILVER podpore uporabnikom. Pravice prenosa po potrebi omogoèajo strankam ‘menjavo’ licenène Oracle programske opreme ob prehodu na drugo podprto strojno platformo ali operacijski sistem pod ugodnimi pogoji.



Taki prenosi so potrebni pri prehodu na moènejše sisteme ali preprosto zato, da greste v korak z novimi tehnologijami.



5.1.3 OracleGOLD podpora uporabnikom



Storitve OracleGOLD so primerne za stranke, ki zahtevajo kar najhitrejši odzivni èas in višji nivo pripravljenosti za nemoteno obratovanje sistemov, ki so kritiènega pomena za poslovanje oz. posamezne projekte. OracleGOLD vam zagotavlja nepresegljiv nivo individualnih storitev in tako zavaruje vašo investicijo v Oracle programsko opremo.



OracleGOLD se osredotoèa na dobro razumevanje strankinega poslovanja s serijo postopkov za pridobivanje informacij o stranki. Podatki o strankinem raèunalniškem sistemu, vzorcih uporabe in vnaprej naèrtovanih dejavnostih se zabeležijo. Te podatke nato uporabljajo Oracle-ovi svetovalci za podporo uporabnikom. Vprašanja, naslovljena na odzivne centre, se tako lažje rešujejo s pomoèjo uteèenih diagnostiènih postopkov.



OracleGOLD je na voljo uporabnikom z operacijami na enem samem kraju ali na veèih krajih in v razliènih državah.



Vsebina paketa OracleGOLD

 

OracleGOLD nudi vse storitve služb OracleBRONZE in OracleSILVER, uporabnikom pa nudi še naslednje dodatne storitve:



Prioritetno reševanje problemov, ki zagotavlja, da imajo klici uporabnikov OracleGOLD najvišjo prioriteto pri Oracle službi za podporo naroènikom.

Ocenjevanje pripravljenosti za delovanje (ORA – Operations Readiness Assessment), ki vkljuèuje natanèen pregled uporabnikovega obstojeèega raèunalniškega okolja in zagotavlja strokovno primerno obravnavanje.

Služba za vodenje poslovanja z OracleGOLD uporabniki (GSAM – Gold Support Account Management) omogoèa uporabnikom lastno zastopstvo znotraj podjetja Oracle in olajša koordinacijo uporabnikovih interesov v globalnem merilu.

Revizijski sestanki za pregled vnaprej naèrtovanih dejavnosti in analizo stanja TAR-ov in pripadajoèe referenène dokumentacije. Redne revizije odlièno služijo tudi kot razprave o bodoèih zahtevah za podporo.

Vzdrževanje stabilnosti in naèrtovanje prenosa programske opreme z nasveti za doseganje maksimalne razpoložljivosti sistema in prilagodljivimi naèrti za nadgradnje, ki vedno zagotavljajo kar najveèjo možno stopnjo podpore.

Obojestransko upravjanje postopkov se osredotoèa na življensko dobo uporabnikovih TAR-ov in temelji na aktivnem kontroliranju postopkov reševanja problemov. Obojestransko upravljanje postopkov zagotavlja, da eskalacije, poroèanje in komunikacije ustrezajo dogovorjenim kriterijem za storitve podpore.



Prioritetno preusmerjanje in reševanje problemov



Prioritetno preusmerjanje klicev zagotavjla, da se med zahtevami po pomoèi z isto stopnjo vpliva na poslovanje najprej obravnava tiste, ki so jih poslali uporabniki storitvenega paketa OracleGOLD. To velja za vse klice, ne glede na to, kje in kdaj so bili prejeti. Klici, opravljeni v normalnem delovnem èasu in naslovljeni na lokalni center za podporo, se obravnavajo enako kot klici v drugih èasih, naslovljeni na enega od globalnih centrov za podporo uporabnikom Oracle.



Da bi zagotovili hitro posredovanje, izdamo strankam OracleGOLD tudi posebne telefonske številke. V kombinaciji s sistemom za globalno preusmerjanje klicev je tako vsak TAR, dobljen od uporabnikov OracleGOLD, postavljen na vrh seznama èakajoèih na storitve. Prioritetno reševanje zagotavlja, da bo reševanje TAR-ov uporabnikov OracleGOLD hitrejše in uèinkovitejše kot reševanje drugih zahtev z enako stopnjo vpliva na poslovaje. Prioriteto za svoj TAR doloèi uporabnik s pomoèjo vnaprej definiranih kriterijev za stopnjo pomembnosti problema glede na to, kako moèno problem vpliva na uporabnikovo poslovanje.



Ocenjevanje pripravljenosti za delovanje (ORA – Operations Readiness Assessment)



Ocenjevanje pripravljenosti za delovanje predstavlja serijo sistemskih analiz, ki stranki olajšajo doloèanje storitvenih prioritet s serijo vprašanj o uporabnikovi obstojeèi raèunalniški in operacijski infrastrukturi. Prviè se ORA opravi ob prièetku veljavnosti pogodbe z OracleGOLD. Analizo izvedejo na licu mesta delavci službe za podporo uporabnikom Oracle, nato pa se ponovi enkrat letno.



Ocenjevanje pripravljenosti na delovanje z nasveti o praktiènih procedurah pomaga uporabnikom pri adaptaciji obstojeèe infrastrukture za tekoèe in prihajajoèe potrebe.



Ponovna ocenjevanja merijo napredek pri izvajanju priporoèenih dejavnosti in zagotavljajo, da je naèrtovanim dejavnostim dodeljeno dovolj ustreznih resursov za uspešno izvedbo.



Služba za vodenje poslovanja z OracleGOLD uporabniki (GSAM – Gold Support Account Management)



Med kljuènimi komponentami OracleGOLD podpore uporabnikom je tudi služba za vodenje poslovanja z OracleGOLD uporabniki, ki strankam služi kot kontaktno mesto za vodenje in naèrtovanje storitev podpore. 



Med dejavnosti te službe sodijo:



Vzdrževanje arhiva s profilom uporabnikovega podjetja, ki zagotavlja vsem globalnim centrom za podporo toène informacije o uporabnikovem raèunalniškem okolju.

Nadzorovanje reševanja vseh TAR-ov in zagotavljanje doslednega izvajanja storitev na primernem nivoju. GSAM lahko tako uporabniku vedno postreže z aktualnimi informacijami v zvezi z reševanjem doloèenega TAR-a bodisi na željo stranke ali v okviru rednega poroèanja.

Vodenje morebitnega postopka za eskalacijo TAR-a na vseh globalnih centrih za podporo in v razvojnih oddelkih Oracle.

Naèrtovanje in izvajanje rednih pregledov, ki se izvajajo bodisi na uporabnikovi lokaciji ali pa daljinsko prek razliènih komunikacijskih poti - v skladu z dogovorom z uporabnikom.

Oblikovanje natanènega naèrta za podporo v sodelovanju z uporabnikom, ki upošteva uporabnikovo raèunalniško okolje, splošne potrebe za uspešno poslovanje, posebne tehniène zahteve in dogovorjen nivo storitev. Naèrt za podporo je kljuènega pomena za ustrezno razumevanje uporabnikovih poslovnih in tehniènih potreb.

Vzdrževanje referenènih podatkov, ki vkljuèujejo podrobnosti o kontaktih, tako na uporabnikovi strani kot tudi na strani Oracle službe za podporo.

Zagotavljanje ustreznih resursov za dosledno izvajanje naèrtovanih dejavnosti.

Reševanje morebitnih zapletov s posebnim postopkom za reševanje problemov.



Služba GSAM je odgovorna za iskanje primernih strokovnjakov za specifiène naloge znotraj celotne Oracle organizacije za podporo uporabnikom. Ti kadri so na voljo med postopkom reševanja problemov v primeru, da se pokaže potreba po posebno usposobljenih strokovnjakih. Iskanje in dodeljevanje primerne baze strokovnjakov zagotavlja uporabniku najvišjo stopnjo tehniène podpore, ko jo potrebuje.



Uporabnikom, ki potrebujejo globalno službo za podporo, se lahko dodeli centralni GSAM s strani globalnega centra za podpora ali pa eden ali veè lokalnih GSAM-jev s strani enega ali veè centrov za podporo uporabnikom po svetu. GSAM se naèeloma dodeli na osnovi uporabnikovih potreb.



Revizijski sestanki



Redni revizijski sestanki so primerni za diskusijo o tekoèih potrebah po podpori. Izvajajo se prek telefona ali pa osebno v prostorih stanke. Revizijski sestanki strankam omogoèajo pridobivanje dodatnih informacij in obvešèanje o novostih iz naslednjih podroèij:



pregled obstojeèih programskih dodatkov,

revizija aktualnih, zaprtih in novih TAR-ov, vkljuèno s pregledom vsebin,

razprava o naèrtih in naèinu poroèanja,

vzdrževanje naèrta za podporo, referenènih dokumentov in zapisov o profilu uporabnika.



Vzdrževaje stabilnost in naèrtovanje prenosa programske opreme



Vzdrževanje stabilnosti in naèrtovanje prenosa programske opreme predstavlja dragoceno preventivno storitev s podroèja podpore uporabnikom.



Vzdrževanje stabilnosti dosežemo z rednim nadzorom uporabnikovega obstojeèega Oracle okolja in pripomore k zgodnjemu odkrivanju in izolaciji potencialnih problemov še preden se pojavijo. V kombinaciji z zbirko programskih dodatkov in revizijo napak v programski opremi lahko uporabniku zagotovimo primerne popravke in premostitvene programe z nasveti za nadaljno uporabo.



Vzdrževanje stabilnosti zagotavlja tudi preventivna tehnièna opozorila, ki uporabnika seznanjajo z morebitnimi problemi, ki se pojavljajo v raèunalniških sistemih njegovega tipa, in obstojeèimi premostitvami teh problemov.



Naèrtovanje prenosa programske opreme se dopolnjuje z vzdrževanjem stabilnosti in nudi pregled Oracle-ove dokumentacije ob izdaji produkta in potrebno podporo za samo izvedbo prenosa. V sodelovanju s stranko se ti podatki analizirajo glede na splošne poslovne potrebe stranke in tako olajšajo nadaljne svetovanje za bodoèe dejavnosti.



Sodelovanje pri vodenju procesov



Redno obvešèanje uporabnikov o stanju pri reševanju vsakega TAR-a je eno kljuènih naèel službe OracleGOLD. GSAM vodi evidenco vseh klicev OracleGOLD naroènikov in zagotavlja, da je sodelovanje z uporabnikom na primernem nivoju, tako v smislu uspešnosti kot tudi uèinkovitosti.



Storitve GSAM so na voljo ob morebitnih vprašanjih v zvezi s storitvami in prevzamejo nadzor nad vsakim TAR-om, ki ni popolnoma izpolnil uporabnikovih prièakovanj.



Sestavni deli službe OracleGOLD



Vse storitve OracleBRONZE in OracleSILVER so sestavni del OracleGOLD. Glavne ugodnosti OracleGOLD storitev so:



Neprestana pomoè za potrebe pri poslovanju s telefonsko službo 24 ur dnevno, 7 dni na teden.

Globalno preusmerjanje klicev zagotavlja dostop do katerega koli globalnega centra za podporo uporabnikom, ki je trenutno dosegljiv.

Redna poroèila službe za vodenje poslovanja z individualnimi uporabniki OracleGOLD

Preventivna tehnièna opozorila, ki uporabnika seznanjajo z morebitnimi problemi, ki se pojavljajo v raèunalniških sistemih njegovega tipa, in obstojeèimi premostitvami teh problemov,

Obsežen program nadgradenj in posodobitev programske opreme:

nadgradnje za veèjo funkcionalnost prinašajo najnovejšo tehnologijo, nove verzije in 

      izboljšave programske opreme,

vzdrževalni programi  vam olajšajo reševanje tehniènih težav s programskimi                     dodatki, popravki in premostitvami problemov.

Pravice prenosa ob potrebi omogoèajo strankam ‘menjavo’ licenènega Oracle softvera ob prehodu na drugo podprto strojno platformo ali operacijski sistem pod ugodnimi pogoji.

Dostop do Oracle spletnih strani, ki omogoèajo uporabnikom prebiranje in snemanje datotek iz izèrpne baze podatkov, povezanih s podporo:

 Obsežen program nadgradenj in posodobitev programske opreme:

OracleMetaLink, spletne podporne storitve,

zbirka SupportNotes CD-Rom.

Tiskani viri podatkov:

SupportNews, revija za uporabnike,

priroènik za uporabnike Oracle podpore.



5.2 OracleExpertise podpora uporabnikom



Da bi kar najveè iztržili iz investicije v Oracle produkte in še izboljšali podporne storitve OracleMetals, vam OracleExpertise nudi obsežen paket preventivnih storitev, ki prinesejo usluge naših svetovno znanih služb za podporo k vam, na vašo lokacijo. Storitveni paketi znotraj družine OracleExpertise so ExpertPACKAGES in ExpertONSITE.



5.2.1 ExpertPACKAGES



Paket ExpertPACKAGES je zasnovan tako, da nudi strokovno podporo v kritiènih toèkah uporabe in namestitve Oracle programske opreme. Naloge so namenjene izkljuèno podpori, so jasno zastavljene, in veèinoma kratke (trajajo od enega do pet dni).



Oracle ExpertPACKAGES podpora uporabnikom vkljuèuje štiri vnaprej pripravljene pakete storitev:



ExpertINSTALL - najboljše izkušnje za namestitev programske opreme Oracle,

ExpertUPGRADE - kontrolirane nadgradnje vaše programske opreme Oracle, 

ExpertREVIEW - preverjanje delovanja sistema, nastavljanje za optimalno delovanje, arhiviranje in pregled programskih popravkov,

ExpertKNOWLEDGE - vašim zaposlenim nudi dodatno znanje in urjenje na vaši lokaciji.



Oracle ExpertPACKAGES vam olajša naèrtovano vzdrževanje in razvoj raèunalniškega sistema, preventivno opozarja na morebitne probleme in tako minimizira nevarnost izpada sistema. To vam omogoèa bolj uèinkovit raèunalniški sistem in s tem tudi uspešno poslovanje.



5.2.2 ExpertONSITE podpora uporabnikom 



ExpertONSITE omogoèa visok nivo sodelovanja med Oracle podporo in vašo organizacijo. Po posvetu z vami vam Oracle dodeli enega ali veè svojih svetovalcev za podporo, ki po osnovnem in tehniènem znanju najbolj ustrezajo vašim potrebam. Ti svetovalci se pobliže seznanijo z vašimi poslovnimi dejavnostmi, raèunalniškim okoljem in potrebami po podpori. Ti podatki olajšajo predloge preventivnih ukrepov in hitrejše ter uèinkovitejše posredovanje ob morebitnih problemih.



ExpertONSITE vkljuèuje izredno fleksibilne in prilagodljive storitve glede na vaše individualne potrebe po podpori. Obstajata dva razlièna programa storitev: èasovno naèrtovana podpora na vaši lokaciji in stalna podpora na vaši lokaciji.



Èasovno naèrtovana podpora na vaši lokaciji omogoèa uporabniku naèrtovanje tehniène podpore na licu mesta v kritiènih toèkah projektov, namestitvi in nadgradnjah programske opreme, naèrtovanju projektov itd. Svetovalci, ki opravljajo storitve te vrste, vam nudijo svoje izèrpno tehnièno znanje takrat, ko to najbolj potrebujete. Trajanje storitev je razlièno, paè glede na specifiène potrebe uporabnika.

Stalna podpora na vaši lokaciji je namenjena uporabnikom, ki potrebujejo neprestano tehnièno podporo za Oracle programsko opremo.



ExpertONSITE pripomore k boljšemu izkorišèanju novih tehnologij in poveèa kredibilnost vaše investicije v programsko opremo Oracle. ExpertONSITE je idealno dopolnilo k vaši Oracle programski opremi s preventivno podporo, vodenjem arhiva, specifièno tehnièno podporo, podporo pri delovanju in naèrtovanjem podpore sistema.



Za nadaljne informacije ali naroèila za ExpertONSITE in ExpertPACKAGES stopite v stik vašim prodajalcem pri Oracle ali pa poklièite Oddelek prodaje po telefonu 061 1888 100.



5.3 Pogodba o stand-by storitvah (ESA – Enterprise Services Agreement)



Podjetje Oracle omogoèa poleg programa OracleMetals tudi dogovor o stand-by storitvah. Te prilagodljive storitve lahko uporabnik koristi v obliki podpore na lastni lokaciji, svetovanja ali izobraževalnih storitev. Oracle tehnièni strokovnjaki, svetovalci in uèitelji vam pomagajo pri namestitvi in uèinkoviti uporabi Oracle izdelkov, kar vam prinaša kar najveèji izkoristek sredstev, ki ste jih vložili v programsko opremo Oracle. 



Z ESA si uporabniki OracleMetals lahko zagotovijo podporo, svetovanje in izobraževanje na lastni lokaciji vnaprej za celo leto z eno samo pogodbo na enem samem mestu. Ob sklenitvi pogodbe lahko uporabnik kupi storitve v dogovorjeni vrednosti, ki jih nato lahko koristi v skladu s svojimi potrebami ob katerem koli èasu za katere koli storitve.



ESA je odlièno dopolnilo k rešitvam, ki jih nudi podjetje Oracle.



Tako dosežete popolno fleksibilnost, saj lahko storitve in specifièna znanja, ki jih potrebujete, doloèite šele takrat, ko se potreba po njih dejansko pojavi, pa naj gre za trodnevni izobraževalni teèaj, meseèno svetovanje ali pa šest meseèno podporo na lastni lokaciji.



5.4 Naroèanje in nadgrajevanje podpore



Pri predstavniku za prodajo storitev podpore lahko podporo naroèite ali pa že obstojeèo pogodbo dvignete na višjo stopnjo pred obnovitvijo pogodbe. Èe ne poznate predstavnika,  poklièite oddelek za prodajo storitev podpore po telefonu 061 1888 900. Oddelek za prodajo storitev podpore skrbi predvsem za to, da uporabniki obnovijo svojo pogodbo z Oracle v obsegu, ki ustreza njihovim individualnim potrebam. Pred obnovitvijo pogodbe vsakega uporabnika praviloma poklièe predstavnik, ki s svojim strokovnim znanjem pomaga uskladiti uporabnikove potrebe s ponudbo podpore za programsko opremo Oracle. Naš predstavnik bo ocenil, kako dobro uporabnik izkorišèa Oracle programsko opremo, in predlagal nivo podpore, primeren za uporabnikovo raèunalniško okolje:



OracleMetals

OracleBRONZE

OracleSILVER

OracleGOLD

OracleExpertise

ExpertPACKAGES

ExpertONSITE

Pogodba o stand-by storitvah





Poleg tega je predstavnik osrednja stièna toèka za vse informacije v zvezi s podrobnostmi vaše licenène pogodbe in nudi svetovanje in pomoè z naslednjih podroèij:



odgovori na splošna vprašanja v zvezi z obstojeèimi licencami,

reševanje zahtev po nadgradnjah,

informacije o ponudbi izdelkov,

vprašanja v zvezi z dostavo izdelkov ob naroèilu nove licence ali dvigu obstojeèe licence na višjo stopnjo.



�6



Politika za izdelke



To poglavje govori o Oraclovi standardni politiki v zvezi z vzdrževanjem in dobavo izdelkov.



6.1 Podpora spremenjenim programom



Èe ste kakorkoli spremenili Oracle aplikativno programsko opremo, vkljuèno z najmanjšimi spremembami,  ali pa je to storilo osebje Oracla ali nekdo tretji, je Oracle podpora osredotoèena le na popravila tistih delov programa s spremenjeno kodo, ki pripadajo originalni Oracle kodi, in pa na kodo, za katero se lahko pokaže, da je vsebovana v standardnem Oracle modulu. To pomeni, da boste v primeru, da Oracle podpora med procesom reševanja problema sumi, da ima opravka s spremenjeno kodo, morali namestiti originalno kodo, da bi ugotovili, èe se problem še pojavlja, ali pa bo izveden poskus vzpostavitve istega problema v ekvivalentnem okolju pri Oraclu.



Èe se po izvedbi tega procesa izkaže, da je problem znaèilen le za spremenjeno kodo, vam bomo svetovali, da navežete stik z avtorjem spremenjene kode z namenom, da popravi napako. Èe so avtorji iz Oracle službe, vas bo center za podporo povezal s primerno enoto, da bi se našli vsi potrebni popravki in spremembe. Oracle vam bo še naprej svetoval, da sodelujete pri reševanju problema, tudi sami pa se bomo potrudili, da problem rešimo. Vendar pa rešitve problema v spremenjeni Oracle programski opremi ne moremo garantirati.



6.2 Podprte verzije



Oraclova politika je, da nudi OracleMetals podporo (popravke programske opreme) za dve najnovejši reviziji trenutne glavne izdaje. Vzdrževanje revizij poteka preko tekoèih izdaj in/ali nizov popravkov. Oraclovo splošno pravilo je, da obvesti uporabnika 18 mesecev pred prenehanjem vzdrževanja glavne  izdaje ali revizije, èeprav so možne tudi izjeme tega pravila. 



Pozor: Oracle uporabnikom toplo priporoèa, da se naroèijo na Oraclovo ponudbo elektronske podpore, ki omogoèa avtomatièen dostop do obvestil o prenehanju podpore.



6.3 Oštevilèenje izdaj izdelkov



Vsak Oracle izdelek ima svojo številko izdaje, ki je predstavljena v obliki “Product Release Number X.Y.Z.”. Vsako decimalno mesto predstavlja dodatno stopnjo podrobnosti: številka glavne izdaje je oznaèena na prvem mestu (X), revizije na drugem (Y) in tekoèe izdaje na tretjem mestu (Z).



Glavna izdaja

(Major Release)�

       X�Prvo mesto številke izdaje izdelka. Predstavlja veliko tehnološko spremembo v primerjavi s prejšnjo izdajo.��Revizija

(Revision)�

       Y

�Drugo mesto številke izdaje izdelka. Predstavlja izdajo, ki vsebuje tako nove lastnosti/razširitve kot tudi programske popravke.

��Tekoèa izdaja

(Maintenance

Release)�

       Z    �Tretje mesto številke izdaje izdelka. Oznaèuje predvsem programske popravke, lahko pa tudi manjše razširitve.��Niz popravkov

(Patch set)�

       H

�Niz datotek, ki poskrbijo za namestitev popravkov programske opreme. Ti nizi ne predstavljajo polne izdaje in so vsebovani v tekoèi izdaji (Maintenance Release X.Y.Z.). Naslednja izdaja niza popravkov vsebuje tudi popravke iz prejšnjega niza.��Konèna izdaja

(Terminal Release)�

   X.Y.Z.�Konèna izdaja izdelkov predhodne revizije. Zadnja izdaja X.Y.Z revizije X.Y je konèna izdaja X.Y

��



Kritièni programski popravki so na voljo za:



tekoèo revizijo

konèno izdajo prejšnje revizije trenutne glavne izdaje



Kritièni popravki programske opreme so na voljo tudi za konèno izdajo prejšnje glavne izdaje (X-1) še doloèen èas po uvedbi naslednje glavne izdaje.



6.4 Proces prenehanja podpore



Oraclov cilj je trgu vsakih 12 mesecev ponuditi novo izdajo na ravni revizij in glavnih izdaj. Po izdaji nove revizije Oracle za predhodno izdajo zaène naèrtovati prehod iz OracleMetals podpore na podaljšano podporo. Uporabniki bodo v splošnem prejeli obvestilo 18 mesecev pred prenehanjem OracleMetals podpore izdelkom.



6.5 Podaljšana podpora



Oracle uporabnikom priporoèa uporabo OracleMetals podprtih produktov za vzdrževanje najvišje ravni podpore za svoje Oracle izdelke in stabilnosti sistemov. Podaljšana podpora je namenjena segmentu Oracle uporabnikov, ki ne morejo pravoèasno preiti na priporoèeno podporo OracleMetals izdelkov zaradi poslovnih razlogov. Podaljšana podpora omogoèa podporo po telefonu in preko elektronske pošte in nudi:



odgovore na vprašanja uporabnikov,

iskanje možnosti premostitev, èe je to mogoèe,

pomoè uporabnikom pri naèrtovanju prehoda na izdelke z OracleMetals podporo.



Podaljšana podpora ne nudi:



popravil programske opreme,

potrdil o novih izdelkih, novih izdajah operacijskih sistemov in prevajalnikov,

podpore pri eskalacijah, zajamèenih odgovorov ali zagotavljanja znanj.





6.6 Razširitve izdelkov



Sistem zahtev za razširitve izdelkov je povsod razširjen program in podatkovna baza, izdelana pri Oraclu v sodelovanju z Oracle skupinami uporabnikov, da bi uporabnikom Oracle izdelkov nudili formalni postopek za zbiranje, analiziranje, dokumentiranje in postavljanje prioritet pri razširitvah Oracle izdelkov.



Življenski krog razširitev Oracle izdelkov je sestavljen iz veèih faz:



Predlogi

Koordiniranje

Glasovanje

Oraclov pregled



Predlogi



Odbor za razširitve izdelkov (PEC - Product Enhancements Comittee) je bil ustanovljen, da bi Oracle skupinam uporabnikov zagotovili direkten dostop do Oracle organizacije za razvoj izdelkov (Product Developement organisation). PEC sestavljajo predstavniki iz Azijsko Pacifiške Oracle skupine uporabnikov (APOUG - Asia Pacific Oracle User Group), Evropske Oracle skupine uporabnikov (EOUG - European Oracle User Group), mednarodne Oracle skupine uporabnikov (IOUG-A - International Oracle User Group-Americas), Oracle skupine uporabnikov programov (OAUG - Oracle Applications Users Group) in Oracle korporacije.



Pogodba o razširitvah je bila podpisana aprila 1995 in obvezuje Oracle, da odgovori na “prvih deset” zahtev za vsak izdelek, ki jih predloži PEC. 



Koordiniranje 



Ker so razširitve vkljuèene v sistem, jih pregleda posebna skupina strokovno podkovanih uporabnikov, ki jim pravimo preverjevalci zahtev. Ti bodo pregledali prihajajoèe zahteve in preverili, ali so dovolj celovite, da jih Oracle lahko uresnièi. Èe med pregledovanjem zahtev opazijo, da se katera od njih pojavi veèkrat ali se ne more uresnièiti zaradi kateregakoli razloga (premalo podatkov, nepodprta verzija, itd.), bo ta informacija takoj posredovana uporabniku, ki je podal zahtevo.



Možnost glasovanja



Vsak uporabnik z licenco lahko prijavi zahtevo po izboljšavi izdelka. Volilni seznami za glasovanje se oblikujejo v skladu s predlogi za izboljšave, ki so bili zabeleženi zadnjih 12 mesecev. Samo èlani globalnih skupin uporabnikov lahko glasujejo za predlagane izboljšave. Prvih deset predlogov za vsak izdelek se pošlje na Oracle, kjer jih pregledajo in ocenijo.



Ocenjevanje predlogov pri Oracle-u



Strokovnjaki, odgovorni za doloèene izdelke ali serije izdelkov, ocenijo izvedljvost predlaganih izboljšav in primerno odgovorijo na posredovane predloge. Oraclovi programi za globalne skupine uporabnikov predvidevajo vnaprej doloèen postopek za posredovanje odgovorov na prvih deset predlogov za izboljšave za vsak izdelek. Odgovori se objavijo na spletni strani skupine uporabnikov.



Ocene izvedljivosti izboljšav se kategorizirajo in uredijo po prioriteti za vsak Oracle izdelek ali serijo produktov. Oracle razvojne skupine uporabljajo te predloge s strani uporabnikov pri naèrtovanju naslednjih izdaj programske opreme. 



Kako oddati zahtevo po izboljšavi



Zahtevo po izboljšavi lahko posredujete na dva razlièna naèina. Zahtevo lahko oddate po elektronski pošti prek ERREQ (sledite napotkom spodaj). V primeru da nimate dostopa do elektronske pošte, ste pa Oracle uporabnik in imetnik licence, lahko seveda naslovite svoje predloge za izboljšave neposredno na Oracle podporo uporabnikom prek obièajnih komunikacijskih poti za podporo.

Prek elektronske pošte lahko zahtevo po izboljšavi pošljete neposredno družbi Oracle prek avtomatskega sprejemnika – ERREQ. Dostop do ERREQ je možen prek katere koli vstopne toèke na internetu na naslovu ERREQ@US.ORACLE.COM. 

Opombe: 

Naslov pisma se ne upošteva pri avtomatski obdelavi.

Sprva se prijavite kot uporabnik – z dvo vrstiènim sporoèilom na ERREQ, ki vsebuje besedi “help” in za njo “stop”, kot na primer:

help

stop

Nato vam sistem avtomatsko pošilja napotke – kako se prijaviti kot uporabnik, oddati zahtevo po izboljšavi ali spremeniti že oddano zahtevo.
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Skrb za vaše Oracle sisteme



Da bi se izognili potencialnim operativnim problemom, vam toplo priporoèamo osvojitev nekaterih kljuènih procedur in rednih aktivnosti. Naslednja tabela ponazarja te procedure in aktivnosti, podrobni opis pa je podan kasneje v tekstu.



Kljuène procedure



Arhiviranje in osveževanje

Kontrola vzdrževanja in spreminjanja

Testno okolje

Prikljuèitev preko omrežja



Redne aktivnosti



Nadziranje uèinkovitosti

Upravljanje s prostorom

Pregled informacij o izdelkih preko omrežja

Priprava na nove izdaje

Namestitev/Nadgradnja/Prenos programske opreme



7.1 Kljuène procedure



7.1.1 Arhiviranje in osveževanje



To je izredno pomembna procedura, ki bi jo vsak uporabnik moral uporabljati, da se zašèiti pred izgubo podatkov tako v nepredvidljivih, kot tudi v predvidljivih okolišèinah.



Izvedba osveževanja (recovery) baz podatkov, ko so vse ostale možnosti izèrpane, ni pravi èas za odkritje, da:



arhiv ni primeren (npr. prevelika izguba podatkov),

arhiv ni popoln (manjkajo datoteke, poškodovan medij),

razumevanje procedur osveževanja ni zadostno.



Zato vam priporoèamo, da veèkrat vadite osveževanje podatkov, in tako zagotovite, da bodo vaši arhivi razumljivejši in da boste obvladali postopke, potrebne za osvežitev vaše baze podatkov. Operacijske napake v postopkih osveževanja so pogosto dogajajo prav zaradi nepoznavanja teh postopkov v nujnih okolišèinah.



Postopki osveževanja zahtevajo dobro strategijo arhiviranja podatkov. Vsa novejša programska oprema Oracle podatkovnih baz ima priloženo kopijo priroènika o arhiviranju in osveževanju.



Pozor:   Lahko vam ponudimo svetovalèevo pomoè pri izbiranju in uporabi primerne 

strategije arhiviranja. Ta pomoè bo zaraèunana po naši standardni ali kateri drugi dogovorjeni tarifi.





7.1.2 Kontrola vzdrževanja in spreminjanja



Kontrola vzdrževanja in spreminjanja vam omogoèa pregled vsega, kar je treba vzeti v obzir, ko:



naèrtujete nadgradnjo ali prenos,

preverjate kompatibilnost z novimi popravki,

odstranjujete ali nadomešèate zaèasne datoteke (temporary files) ali diagnoze,

nadzorujete postopke arhiviranja (npr. dodatnih/pregledanih baz podatkov),

stopate v stik z Oracle podporo v zvezi z rešitvijo problema.



Zapis o spremembah mora vkljuèevati datum, osebo, razlog spremembe, namen in trajanje uporabe. Spremembe, ki jih je treba zapisati, vkljuèujejo:



spremembe parametrov pri zagonu baze podatkov,

razširitve in spremembe fiziène razporeditve baze podatkov,

operacijski sistem in popravki Oracle razvoja programske opreme,

nadgradnje programske opreme in uporaba vzdrževanlne izdaje,

nove ali dodatne aplikacije, uporabniški in “batch” procesi,

nadgradnje in spremembe strojne opreme.



7.1.3 Testno okolje



Testno okolje je nujen del vašega sistema in naj bo uporabljeno za:



testiranja vseh predlaganih lokalnih sprememb,

pomoè pri osamitvi napak v primerjavi s pravim okoljem,

omogoèanje primernega prostora za konstruiranje potrebnih testnih primerov,

testiranja vseh popravkov od Oracla in ostalih dobaviteljev,

testiranja novih izdanj,

testiranja strategij arhiviranja.



Vsekakor v testnem okolju ni vselej možno opraviti vseh operacij, ki jih lahko opravimo v dejanskem okolju, vendar lahko tam zmanjšamo število posledic na dejansko okolje, kar je kljuèna vloga testnega okolja.



7.1.4 Prikljuèitev preko omrežja



V nekaterih primerih lahko pospešimo hitrost reševanja TAR-a, èe obstaja možnost prikljuèitve na vaše omrežje. Èe je le možno, nam morate zagotoviti enostavno možnost prikljuèitve (še posebno èe uporabljate modeme na povratni klic), saj je zahteva za prikljuèitev na omrežje pogosto podana v stresnih okolišèinah in se je potrebno izogniti premorom pri napredku reševanja vašega TAR-a.



Prav tako je koristno s periodiènim klicanjem rutinsko preverjati, da se je na vaše omrežje vselej možno prikljuèiti.



	Pozor: Prosimo, zavedajte se, da je pri dostopanju Oracle podpore do vašega sistema 

                            diskretnost zagotovljena.



7.2 Redne aktivnosti



7.2.1 Nadziranje uèinkovitosti



Vzpostava kontrole sprememb, kot smo to že opisali, bo pomagala slediti spremembam v uèinkovitosti in jih tudi vnaprej prièakovati. Uèinkovitost je potrebno nenehno nadzorovati z doloèenimi tipiènimi zahtevami in merili delovne obremenjenosti. Ko gre za uèinkovitost,  lahko glavne razloge veèine problemov, prijavljenih s strani uporabnikov, ugotovimo po pregledu zapisnika kontrole sprememb, medtem ko je moè udarca lahko ocenjena s primerjavo standardne uèinkovitosti in statistiko splošnih meril delovne obremenjenosti. 



7.2.2 Upravljanje s prostorom



Redno preverjajte, da baze podatkov, vkljuèno s tabelami, indeksi in ostalimi segmenti, ne pridejo v obmoèje maksimalnega obsega.



Prav tako morate poskrbeti, da imajo tako odjemalci kot strežniki na voljo dovolj prostora na disku, še posebno v imenikih (direktorijih), kjer se vodi evidenca, in se ne odlagajo nepotrebne datoteke v zaèasnih in delovnih imenikih.



7.2.3 Pregled informacij o izdelkih preko omrežja



V èetrtem poglavju je razloženo, kako najti OracleMetalinks, našo stran v Svetovnem spletu, namenjeno podpori. Poleg možnosti iskanja in dostopanja do podatkov iz tehniènih èlankov in podatkovne baze programskih napak vam nudimo dostop do podrobnosti o vseh vprašanjih in problemih, na katere smo bili opozorjeni. Gre za vprašanja, ki lahko potencialno vplivajo na veliko število uporabnikov in ki lahko pomagajo vsakemu uporabniku, ki ima probleme zaradi doloèene napake.

Te informacije vzdržujemo vsak dan sproti in splaèa se jih rutinsko pregledovati, da si zagotovite obvešèenost in da lahko pravoèasno ukrepate, èe naletite na opozorilo o problemu, ki bi lahko vplival tudi na delo v vašem okolju.



7.2.4 Priprava na nove izdaje



Èe je le možno, ostanite zvesti izdelkom, ki imajo OracleMetals podporo. Tako boste deležni najvišje ravni podpore.



Pri naèrtovanju nadgradnje ali prenosa je priporoèljivo, da si pridobite zgodnji dostop do željene nove izdaje, tako da jo lahko preizkusite v svojem okolju in razrešite ali prijavite vse težave, preden zahtevate nadgradnjo.



Najnovejše informacije o novih izdajah so na voljo na OracleMetaLink-u.



Nove izdaje, oziroma popravki se pošiljajo na pisno zahtevo uporabnika, v obliki formularja ali po emailu: podpora©si.oracle.com



7.2.5 Namestitev/Nadgradnja/Prenos programske opreme



Da bi se izognili morebitnim operacijskim problemom z Oracle programsko opremo po namestivi, nadgradnji ali prenosu, vam toplo priporoèamo naslednje korake:



preberite vso dokumentacijo v zvezi z namestitvijo izdelka vkljuèno z bilteni,

preverite podatke o kompatibilnosti najnovejše izdaje in operacijskega sistema, ki so objavljene na OracleMetalink-u,

preverite zahteve za progamsko in strojno opremo,

namestite vse relevantne popravke,

preglejte “readme” datoteke,

preglejte dokumentacijo v zvezi z izdelkom, dostopno preko omrežja, še posebno razdelek Znane ovire (‘Known Restrictions’).

�8

Skrb za zadovoljstvo uporabnikov



Zadovoljstvo uporabnikov je eno kljuènih naèel pri vseh naših dejavnostih. V skladu s tem deluje oddelek znatraj Oracle podpore uporabnikom, katerega edina naloga je meriti, slediti in poroèati o zadovljustvu uporabnikov. Na problematiènih podroèjih se tako nemudoma ukrepa, postopki pa se spremenijo, tako da ustrezajo zahtevam in potrebam uporabnikov.



V tem poglavju je podan natanènejši opis nekaterih dejavnosti, ki skrbijo za zadovoljstvo uporabnikov, in praktièni napotki za uporabo teh storitev, ki skrbijo za zagotavljanje kakovosti Oracle storitev za podporo uporabnikom.



8.1 Raziskave o zadovoljstvu uporabnikov



V okviru storitev za podporo uporabnikom izvajamo dve vrsti raziskav. Prve temeljijo na transakcijah, druge pa na odnosih z uporabniki. Vsem uporabnikom smo hvaležni za èas, ki si ga vzamejo za sodelovanje v teh raziskavah, ki skrbijo za to, da naše storitve ustrezajo vašim potrebam.



8.1.1 Transakcijske raziskave



Transakcijske raziskave so redne, interne raziskave o tem, kako zadovoljni so posamezni uporabniki z reševanjem specifiènih TAR-ov. V raziskavi nakljuèno izberemo primerno število TAR-ov iz sistema za arhiviranje klicev in prek telefona poklièemo posamezne uporabnike, ki so te klice naredili. Uporabnike vprašamo nekaj vnaprej definiranih vprašanj, ki se veèinoma nanašajo na izbrani TAR, lahko pa tudi na storitve za podporo na sploh. Uporabniki doloèijo pomembnost in zadovoljstvo s posameznimi fazami reševanja TAR-a z oceno 1-10. Preverimo tudi, èe stranka uporablja kake dodatne storitve, kot so MetaLink, spletne strani in elektronsko pošto. Sprejemamo tudi pripombe v zvezi z reševanjem TAR-a in storitev za podporo na sploh.



Vsak mesec se rezultati preverijo, dobljeni izvleèki pa se poroèajo naprej na vse nivoje uprave na podroèju podpore uporabnikom. Tako lahko sledimo novim trendom in odkrivamo nove možnosti poslovanja. Podatke, propombe in predloge, ki jih dobimo z raziskavami, potrebujemo za trajno revizijo in izpopolnjevanje delovnih postopkov bodisi s takojšnimi proceduralnimi spremembami ali pa z izèrpnejšimi raziskavami v okviru projektov za trajno izpopolnjevanje.



8.1.2 Letne raziskave



Enkrat letno izvedemo globalno pisno raziskavo prek tretjega podjetja, ki se specializira za tržne raziskave. Tudi pri teh raziskavah so ciljna skupina že obstojeèi uporabniki Oracle podpore naroènikom. Raziskave sicer vkljuèujejo nekaj bistvenih elementov transakcijskih raziskav, vendar pa se osredotoèajo na mnenje, ki ga imajo uporabniki o splošni kvaliteti Oracle storitev za podporo uporabnikom glede na njihove dosedanje izkušnje. Vprašanja se nanašajo tudi na druge teme s podroèja odnosa z uporabniki. Tudi v teh raziskavah spodbujamo splošne pripombe in predloge za izboljšanje storitev.



Rezultati letnih raziskav se preverijo in poroèajo na enak naèin kot rezultati transakcijskih raziskav. Vodstvo ustrezno ukrepa v primeru hujših pritožb, pravtako pa poskrbi za izboljšave sistema storitev za podporo v globalnem merilu in na vseh nivojih delovanja. Rezultati raziskav in sprejeti ukrepi bodo objavljeni v okviru elektronskih storitev za podporo uporabnikom in uporabniških skupin. Naj omenimo še dejstvo, da se te, neodvisne, raziskave o zadovoljstvu uporabnikov, upoštevajo tudi pri izraèunu dodatkov pri dohodkih za vse osebje pri Oracle podpori naroènikom. 





8.2 Pritožbe in pohvale



Vse naše službe sprejemajo predloge uporabnikov. Poleg tega vzdržujemo še posebno službo, ki je namenjena izkljuèno sprejemanju pritožb in pohval. Veseli smo vseh predlogov in povratnih informacij, ki jih dobim po tej poti.



V primeru da želite oddati pisno pritožbo, imate problem, ki ni rešljiv v okviru procesa eskalacije TAR-a (glej tretje poglavje), imate kak predlog ali kakršne koli pripombe k našim storitvam, nam prosim pišite na naslov:



Oracle Software d.o.o.

Podpora

Dunajska 156

1000 Ljubljana



Lahko nam pišete tudi po elektronski pošti na naslov podpora@si.oracle.com 
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Slovarèek



Slovarèek izrazov, ki se pojavljajo v zvezi z Oracle podporo uporabnikom



Aplikacije – programski paketi Oracle za uporabo v poslovne namene na podroènju raèunovodstva, proizvodnje, elektronskih nakazil, vodenja kadrov ipd.



Certify – Aplikacija, ki se uporablja za doloèanje Oracle programov, za katere zagotavljamo nemoteno skladno delovanje.



Dokumentacija na elektronskih medijih – Oracle prilaga dokumentacijo vsem novim programskim paketom in nadgradnjam. Uporabnik prejme CD-rom plošèo s podrobno dokumentacijo o izdelku in dodatno plošèo s specifiènimi informacijami, kot so priroèniki za nastavitev, (!! release notes !!) itd.



Globalni center za podporo uporabnikom (GSC – Global Support Centre) – Oracle vzdržuje globalne centre za podporo v treh državah: v ZDA (Belmont, Colorado in Orlando), v Veliki Britaniji (Brtacknell - za Evropo, Srednji vzhod in Afriko), in v Avstraliji (Melbourne). Sinhrono delovanje teh centrov zagotavlja dostopnost 24 ur na dan, sedem dni v tednu za vse èasovne pasove po svetu. V primeru, da uporabnik klièe lokani center za podporo izven delovnih ur, se klic preusmeri na globalni center za podporo v èasovnem obmoèju, kjer lokalni èas sovpada z normalnim delovnim èasom.



GSC – glej “Globalni center za podporo uporabnikom”



Licenca – Pravica v skladu z licenèno pogodbo, ki uporabniku omogoèa uporabo doloèene programske opreme, ne vsebuje pa kakršnih koli lastniških pravic.



Licenca za izobraževalne namene – Akademski in izobraževalni nameni so nameni, ki so neposredno povezani z uèenjem in/ali neprofitnim razvojem (razvojni dosežki ostanejo v javnem sektorju), ne pa v povezavi z: (1) poslovno administracijo uporabnikov ali katerih koli drugih entitet; (2) raziskavami, ki predvidevajo pravico do licenènine ali kake druge ugodnosti od rezultatov teh raziskav; ali v povezavi z (3) kakršnimi koli drugimi poslovni mameni.



Licenca za marketing – Oracle lahko podeli licence za marketing prodajalcem programske opreme, kar partnerjem omogoèa razvoj prototipov in demostracije programske opreme potencialnim kupcem. Licenca za marketing preprodjalcu ne dovoljuje razvoja aplikacij ali uporabe Oracle programske opreme za lastne informacijske potrebe. Te licence imajo enako vlogo kot licence za demonstracije. 



Licenca za omejeno uporabo – Programska oprema, ki se uporablja izkljuèno v povezavi z drugimi Oracle aplikacijami in za podporo drugih Oracle aplikacij. Uporabniki tako nimajo dovoljenja za splošno uporabo te programske opreme za obdelavo informacij, za razvoj novih aplikacij, ali za kakršno koli drugo uporabo, ki ni povezana z implementacijo in podporo vnaprej doloèenim Oracle aplikacijam. Programi za omejeno uporabo se ne smejo uporabljati za razširitev Oracle aplikacij preko meja, ki jih doloèi Oracle in za katere Oracle nudi ustrezno podporo.



Licenca za poskusno uporabo – Licenca, ki se dodeli uporabniku izkljuèno v preizkusne namene. Uporabnik s to licenco ni dolžen programske opreme kupiti. Licenca se podeli za doloèeno in omejeno èasovno obdobje, v katerem lahko uporabnik programsko opremo preizkusi.



Licenca za razvoj/delovanje – Programi za razvijanje so omejeni izkljuèno na zaganjanje internih aplikacij-odjemalcev in se ne uporabljajo za razvijanje in spreminjanje tabel, poroèil, ipd., razen v kolikor je to potrebno za delovanje aplikacije-odjemalca.



Licenca za razvoj – Razvojne licence se dodelijo prodajalcem za uporabo Oracle programske opreme za razvoj novih aplikacij, namenjenih nadaljni prodaji, razvoj prototipov, demonstracije izdelkov potencialnim kupcem, podporo za pod-licenène programe in izobraževanje zaposlenih ter uporabnikov pod-licenènih programov. 



Licenca za uporabo neokrnjenih programov – neokrnjeni programske verzije so verzije, ki vsebujejo vse programske funkicije in dodatke.



Lokalni center za podporo uporabnikom (LSC – Local Support Centre) – Oracle vzdržuje èez 90 lokalnih centrov za podporo širom sveta. LSC-ji nudijo podporo v lokalnem jeziku.



LSC  - glej pod “Lokalni center za podporo uporabnikom”



Oddelek za prodajo storitev podpore (SSO – Support Sales Operations) – Skupina svetovalcev za odnose z uporabniki izven tehniènega podroèja, ki pomagajo uporabnikom priti do željenih storitev.



PCR številka – glej pod “številka zahteve po zamenjavi izdelka”



Podpora Rdb – ekipa za podporo Rdb skrbi za podporo Rdb, DMBS, CDD in Oracle TRACE.



Podpora v nacionalnem jeziku (NLS – National Language Support) – NSL omogoèa uporabnikom sporoèanje v lastnem jeziku in zagotavlja prilagodljivost na jezikovne in teritorialne potrebe.



Popravek – glej pod “programski dodatek”



Premostitev – Zaèasna, alternativna metoda za izvajanje doloèene programske naloge, ki premosti doloèen problem ali napako v programski opremi.



Prijavljen uporabnik – Oseba, zaposlena pri uporabniku, ki je s strani uporabnika pooblašèena za delo z licenènimi programi, ne glede na to, èe ta oseba dejanso uporablja licenèno programsko opremo v katerem koli doloèenem èasu.



Programski popravek – Predstavlja tretje decimalno mesto pri številki izdaje. Ta cifra ustreza zadnji tekoèi izdaji in služi kot referenca pri popravljanju napak.



Programska napaka – Napaka v programski kodi programske opreme Oracle, ki povzroèa napaèno delovanje programa (program ne deluje kljub pravilni uporabi). Napaka se lahko pojavlja v obliki izpada, nepravilnega ali nepredvidenega obnašanja programa, nenatanène dokumantacije ali zmanjšane uèinkovitosti programa.



Revizija – glej pod “revizija programa”



Revizija programa – Predstavlja drugo mesto v številki izdaje. Ta se dodeli ob reviziji ali razširitvi obstojeèega izdelka, na primer z dodajanjem doloèene funkcije. Ta cifra se spremeni ob izdaji izboljšav za doloèen program.



Sistem za vodenje evidence o primerih – Oracle-ov globalni sistem za arhiviranje podatkov o posredovanih zahtevah po tehnièni podpori (TAR-i) in reševanju le teh.



Sodelovanje pri razvoju (CDE – Co-operative Development Envionment() – Popoln nabor integriranih orodij za razvoj aplikacij. Omogoèa konènim uporabnikom, programerjem in razvijalcem programske opreme sodelovanje pri gradnji informacijskih sistemov. 



SQL – glej pod “Standard query language”



SSO – glej pod “Oddelek za prodajo storitev podpore”



Standard query language (SQL) – SQL sestavlja 17 ukazov, ki omogoèajo prenos podatkov v neko podatkovno bazo ali iz nje. V jeziku SQL uporabnik definira informacijo, ki jo potrebuje, sistem pa poskrbi za iskanje željenih podatkov. Jezike kot je SQL imenujemo “jeziki èetrte generacije”.



Stopnja resnosti problema – Množica kriterijev za doloèanje vpliva, ki ga ima problem ali programska napaka na poslovanje. Glej tabelo stopenj resnosti problema v poglavju 2.5.



Številka zahteve po zamenjavi izdelka (PCR – Product Change Request) – zahteva po zamenjavi programske opreme v podatkovni bazi problemov in njihovih rešitev.



TAR – glej pod “zahteva po tehnièni podpori”



Tehnièna kontaktna oseba – Oseba, zaposlena s strani Oracle uporabnika, ki je doloèena za stike z Oracle podporo. 



Verzija – glej pod “verzija programske opreme”



Verzija programa – Predstavlja prvo mesto pri številki izdaje. Ta številka se dodeli popolnoma novemu izdelku ali pa bistveno spremenjenemu izdelku z novo obliko, funkcijami ali podporo doloèene platforme.



Vodja poslovanja z individualnimi uporabniki podpore (SAM – Support Account Manager) – Vodja poslovanja z individualnimi uporabniki se dodeli OracleGOLD strankam in je odgovoren za vse oblike poslovanja na podroèju podpore z dodeljeno mu stranko. Za uporabnika predstavlja kontaktno osebo za naèrtovanje in vodenje storitev podpore na obmoèju vnaprej doloèenih Oracle centrov za podporo. Za podrobnejše informacije glej 5. poglavje – opis OracleGOLD storitev.



Soèasne enote (concurrent device) – Vsak terminal, monitor, ali vhodna enota, ki se uporablja za dostop do Oracle programske opreme. Èe se uporablja TP monitor ali podobna strojna ali programska oprema, je število soèasnih enot enako številu terminalov, monitorjev in vhodnih enot na prvem nivoju.



Zahteva po tehnièni podpori (TAR – Technical Assistence Request) – Zahteva stranke, ki je naroènik storitev podpore, po pomoèi pri tehniènem ali netehniènem prblemu, ki se zabeleži v sistemu SMS.

�Dodatek A

Kontrolni seznam podatkov, potrebnih ob klicu na Oracle podporo uporabnikom





Da bo TAR vseboval vse potrebne in natanène informacije, vam bo svetovalec službe za podporo zastavil naslednja vprašanja:



Geslo za avtorizacijo storitev podpore (SAC številko)�__________________________________________��Ime vašega Oracle produkta�__________________________________________��Številka verzije produkta�__________________________________________��Številka verzije produkta RDBMS�__________________________________________��Operacijski sistem�__________________________________________��Verzija operacijskega sistema�__________________________________________��Številka in tekst napake�__________________________________________��Kratek opis napake�__________________________________________

__________________________________________��vaša telefonska številka�__________________________________________��Pomožna kontaktna oseba in telefon�__________________________________________��Številka faksa�__________________________________________��

Naši svetovalci pogosto uporabljajo t.i. Kepner Tregoe tehniko za reševanje problemov, ki predvsem pomaga pri doloèanju vzroka. Vprašali vas bodo:



Kateri deli sistema so prizadeti?

Kdaj se problem pojavi?

V kakšnem obsegu?

Kje se najbolj opazi problem?

Je prišlo do kake spremembe v sistemu?



Ob klicu si morate zabeležiti:



Dogovorjen status�________________________________________��Dogovorjena prioriteta�________________________________________��številka TAR-a�________________________________________��Datum klica�________________________________________��Èas klica�________________________________________��Številka napake v programu - èe je dana�________________________________________���Dodatek B

Oddelek za prodajo Oracle storitev za podporo





Oddelek za prodajo Oracle storitev za podporo uporabnikom predstavlja glavni vir informacij o podpori, ki niso tehniène narave. Nudijo nasvete in pomoè z naslednjih podroèij:



SAC (geslo za avtorizacijo storitev podpore),

informacije v zvezi z naroèanjem MetaLink,

razpeèevanje “pristopnih paketov”,

spremembe elektronskih in poštnih naslovov kontaktnih oseb in služb,

razpeèevanje dodatnih izvodov priroènika za uporabnike Oracle podpore. 



Èe imate kakršna koli vprašanja ali potrebujete pomoè, vam priporoèamo, da stopite v stik z oddelkom za prodajo Oracle storitev za podporo uporabnikom na naslov:



Oracle Software d.o.o.

Podpora

Dunajska 156

1000 Ljubljana



Tel.:	061 1888 900

Fax.: 	061 1888 801

E-mail:	podpora@si.oracle.com

�Dodatek C

Obrazec za pripombe bralcev

Priroènik za uporabnike Oracle storitev za podporo



Služba za podporo uporabnikom Oracle sprejema vaše pripombe in predloge v zvezi s kvaliteto in uporabnostjo Priroènika  za uporabnike Oracle storitev za podporo. Vaše pripombe so pomemben vir informacij, ki se upoštevajo pri preoblikovanju in izboljšavah priroènika.



Ste v priroèniku zasledili kake napake?

So podatki jasno predstavljeni?

Potrebujete nadaljne informacije? Èe jih, kje?                        

Potrebujete veè primerov?

Kaj se vam najbolj dopade na priroèniku?



Èe ste zasledili kake napake ali imate kakršne koli druge predloge, nam prosim napišite rubriko, poglavje in številko strani:

_____________________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________________

 



Svoje pripombe pošljite na naslov:



Oracle Software d.o.o.

Podpora

Dunajska 156

1000 Ljubljana



Pripombe in predloge nam lahko pošljete tudi po elektronski pošti na naslov:



podpora@si.oracle.com





Že vnaprej se vam zahvaljujemo za pomoè pri izpopolnjevanju dokumentacije.
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