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Wstep

Asysta techniczna oferowana przez Doradztwo Gospodarcze DGA S.A. gwarantuje Pafstwu
najwyzszg jakos¢ ustug, tworzac bezposredni kanat informacyjny, zintegrowany z
odpowiednimi  procedurami informujacymi kadry zarzadzajace o ewentualnych
nieprawidtowosciach wystepujacych w trakcie obstugi Panstwa zgtoszen.
Doradztwo Gospodarcze DGA S.A. udostepnia Panfstwu, zintegrowane ze swoimi
wewnetrznymi systemami informatycznymi, narzedzie ktére bedac dostepne 24 godziny na
dobe przyjmowaé bedzie wszelkie pytania i sugestie, ktore bedq przetwarzane przez
profesjonalnych inzynierdw i konsultantow DGA.
Stosujac najwyzszej jakosci procedury obstugi technicznej, DGA gwarantuje Panstwu
szybka reakcje na zgtoszenie, oraz utrzymanie kontaktu w trakcie catego cyklu
przetwarzania zgtoszonego problemu. Ponadto, Klienci DGA majq ciagly dostep do
najnowszych wersji zakupionego oprogramowania, oraz mozliwos¢ nieodptatnego
pobrania wszelkich dodatkowych materiatéw z nim zwigzanych.
Asysta techniczna DGA oferuje Panstwu:

e  Dostep do bazy wiedzy zawierajacej informacje o produktach informatycznych

e  Dostep do wiedzy inzynieréw i konsultantéw DGA

. Odpowiedzi na Panstwa pytania zwigzane z oprogramowaniem DGA

e Szybka reakcje na nurtujacy Panistwa problem

e  Automatyczng weryfikacje poprawnosci obstugi Panstwa zgtoszen

. Dodatki zwigzane z naszym oprogramowaniem
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O podreczniku

Podrecznik ten umozliwia Panstwu poznanie procedur obstugi stosowanych przez
konsultantdw DGA oraz szczeg6towo omowi oferowane Panstwu ustugi. Ten dokument
pokaze takze sposoby maksymalizacji zyskow ptynacych z korzystania z asysty technicznej
DGA.

Dodatkowym celem tego podrecznika jest ustalenie zrozumiatego zestawu zasad obstugi
zgtoszen serwisowych i poinformowanie Panstwa o wszystkich zaletach naszej oferty.
Naszym zadaniem jest trzymanie sie tych zasad, wiec jezeli uwazajg Panstwo, ze nasza
ustuga odstaje od tych standardéw prosimy nas o tym poinformowac.

Prosimy zwréci¢ uwage, na fakt, ze tre$¢ tego podrecznika moze ulec zmianie w celu
zwiekszenia jakosci oferowanych panstwu ustug.

Asysta techniczna DGA

Ustuga asysty technicznej obejmuje swoim zakresem profesjonalng pomoc techniczng w
zakresie produktow informatycznych wytwarzanych przez Doradztwo Gospodarcze DGA
S.A. Oferowane wsparcie obejmuje swoim zakresem odpowiadanie na pytania techniczne
zwigzane z instalacja, wdrozeniem oraz biezacymi pracami przeprowadzanymi z uzyciem
zakupionych aplikaciji.

Kolejnymi elementami zwiekszajacymi jako$¢ oferowanych, w ramach umowy asysty
technicznej, ustug sq aktualizacje oprogramowania w ramach jednej wersji rynkowej oraz
nieograniczone, obejmujace swoim zakresem aktualizacje do kolejnych wersji rynkowych
narzedzi.

Asysta techniczna DGA obejmuje swoim zakresem nastepujace narzedzia:

e  DGA Quality (wraz z modutami: Audity, Biblioteka dokumentdw, Reklamacje,
HACCP, Aparatura Kontrolno-Pomiarowa)

e DGA Process (wraz z modutami: Case, Workflow, Konfigurator)
e DGA Workflow
e DGABSC

e DGA Controlling
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. DGA Learning

e  DGA Secure Audit

e  DGA Reports

e  DGA Communicator

Prosimy zwrdci¢ uwage, na fakt, ze uzyskanie przez klienta pomocy technicznej dla
danego produktu okreslone jest przez zapisy podpisanych umow.

Metody kontaktu

Kontakt z zespotem asysty technicznej zalezy w duzej mierze od rodzaju podpisanej
umowy asysty technicznej. Z uwagi na ten fakt dostepne sg dwie metody zgtoszenia
pytania technicznego naszym specjalistom:

e  Narzedzie DGA Support, dostepne dla zalogowanych uzytkownikéw z gtéwnego
menu, w ktdrym mozna dokfadnie opisac zgtoszenie techniczne;

e Kontakt telefoniczny z opiekunem przypisanym do klienta (wytacznie dla
klientdw, ktorzy podpisza umowe asysty i optacg abonament za konsultacje
telefoniczne)

Godziny pracy

Bezposredni kontakt telefoniczny z konsultantami DGA moze odbywalé sie w
standardowych godzinach pracy zespotu $wiadczacego ustugi asysty technicznej: 8:30 —
17:30. Dodatkowo, przez calq dobe dostepne jest narzedzie DGA Support pozwalajace na
pewny kontakt z naszymi konsultantami i inzynierami.
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DGA Support

System DGA Support tworzy punkt kontaktowy pomiedzy Klientami a konsultantami DGA.
Utatwia on przekazywanie istotnych informacji technicznych dotyczacych oprogramowania,
jak réwniez dostarczanie nowych wersji oferowanych narzedzi drogg elektroniczng,
natychmiastowe powiadamianie o dostepnych nowos$ciach i wiele innych udogodnien,
ktére wprowadzane sa w celu zwiekszenie jakosci ustug Panstwu oferowanych. Jezeli majq
panstwo jakiekolwiek uwagi, pytania lub propozycje odnosnie funkcjonowania systemu
DGA Support, uprzejmie prosimy o kontakt.

Uruchamianie narzedzia

Zgtoszenia serwisowe

Klienci majacy dostep do ustugi support majg mozliwo$¢ zadawania pytan,
zgtaszania problemdw oraz przekazywanie sugestii zwigzanych z oprogramowaniem DGA i
zwigzanymi z nim materiatami. Dostep do modutu kontaktu z konsultantami DGA odbywa
sie poprzez strone WWW suport.dga.pl

~BORADZAMY WIELKIM [UTRA
Zalogowano jako: kfient (klient - Klient) Wiszystie projekdy ~ [ Przelgez
‘ Glowna | Mé] widok | Zgtoszenia | Dodaj | Lista zmian | Pliki | Moje konto | Wylogu ‘
Witamy w DGA SUPPORT 2.0
witamy w serwisie Klienta, stworzonym z myéla o Paristwu. Aby utatwi¢ wspétprace pomiedzy naszymi
firmami, DGA udostepnia paristwu dedykowany kanat komunikacji w ktérym znajduja sie miedzy innymi:
Biblioteka plikéw znacznie ulatwiajaca wymiane danych pomiedzy DGA a Paristwem
Zatoszenia serwisows L ;ce zadawanie pytari i przekazywanie sugestii dotyczacych naszych produktéw
Przegladanie zgloszer L ace przegladanie biezacych statusdw zgtoszen
Serdecznie zapraszamy do korzystania z serwisu.
Copyright © 2000 - 2005 Mantis Group
support@dga.pl Powncc

Dodawanie nowego zgtoszenia
Aby dodac nowe zgtoszenie do systemu, nalezy wypei¢ formularz, ktory
zostanie pokazany Uzytkownikowi po wybraniu opcji ,Dodaj” w gtéwnym menu.

Wymagane informacje

Tytut zgfoszenia — temat zgfoszenia
Opis — tres¢ zgtoszenia.
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Informacje dodatkowe

Kategoria — kategoria wprowadzanego zgtoszenia

Powtarzalnos¢ — w przypadku zgtaszania btedu programu nalezy okresli¢ czy problem
wystapit raz czy jest powtarzalny

Podsumowanie- krotki opis tresci zgtoszenia.

Dodatkowe informacje —informacje precyzujace zgtoszenie.

Przeslij plik — Sciezka dostepu pliku dotaczanego do zgtoszenia.

Widocznos¢ — okreSlenie czy zgtoszenie ma by¢ widoczne dla innych uzytkownikéw
systemu (,publiczny”), czy wytacznie dla konsultantow DGA (,prywatny”). W trosce o
poufno$¢ danych klientdw oraz ich zgtoszen pozycja ta jest ustawiona na ,prywatny”.
Pozostari w zgloszeniu - zaznaczane, gdy Uzytkownik chciatby wprowadzi¢ nastepne
zgtoszenie.

Zgtoszenie mozna doprecyzowac korzystajac z odnosnika ,zgtoszenie zaawansowane”. W
trybie zgtoszenia zaawansowanego o précz standardowych pdl opisanych wyzej mozna
okresli¢ informacje dotyczace konfiguracji sprzetu czy kompilacji produktu.

Monitorowanie postepu prac

Uzytkownik moze w kazdej chwili zalogowac sie do systemu i sprawdzi¢ aktualny status
zgtoszenia klikajac w odnosnik ,mdj widok”. Widok ten przedstawia szereg tabel
grupujacych zgtoszenia wedtug statusu, a takze zgtoszenia dopisane przez Uzytkownika,
ostatnio modyfikowane czy monitorowane. Po kliknieciu w odnosénik przy konkretnym
zgtoszeniu przechodzimy do strony opisujacej wszystkie parametry i detale zgtoszenia.

Opis statusow zgtoszenia:

Nowy — zgtoszenie czeka na analize przez konsultantdw DGA.

Uznany - zgtoszenie zostato uznane.

Potwierdzony —informacje zawarte w zgtoszeniu zostaly potwierdzone.

Przypisany — do rozwigzania problemu zawartego w zgloszeniu zostat przypisany
konsultant DGA.

Rozwigzany — problem zawarty w zgtoszeniu zostat rozwigzany.

Zamkniety — zgtoszenie zostato zamknigte.

Zwrdcone — zgtoszenie zostato powtdrnie zgtoszone po uprzednim rozwigzaniu.

Wszukiwanie zgtoszen
Po wybraniu opcji ,zgtoszenia” z Menu Giéwnego Uzytkownik ma mozliwo$¢ wyszukiwania

zgtoszen. Narzedzie to pozwala na wyszukanie zgloszen odpowiadajacych zadaniu
uzytkownika.
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Zalogowano jako: kfient (klient - Klient) | Wszystkie projekty || Przelgcz
‘ Gléwna | M6j widok | Zatoszenia | Dodaj | Lista zmian | Pliki | Moje konto | Wylogu
‘ Szukaj: ‘
Biblioteka plikow

Biblioteka plikéw jest miejscem, gdzie Klienci DGA mogg pobra¢ najnowsze wersje i
uaktualnienia oprogramowania. Z biblioteki plikow mozna rowniez pobrac¢ aktualng
dokumentacje i podreczniki oprogramowania.

DGA

'DORADZAMY WIELKIM JUTRA

Zalogowano jako: kiient (klient - Klient) Wszystkie projekdy || Przelacz
| Gléwna | M6j widok | Zgloszenia | Dodaj | Lista zmian | Pliki | Moje konto | Wylogu ‘

plik testowy (58,346 bytes)
Wazysthie projekty
(05-20-05 09:58)

Copyright © 2000 - 2005 Mantis Greup
o Pomoc

Metody kontaktu

Zapraszamy do kontaktu z DGA przy pomocy narzedzia DGA Support lub piszac na adres
email: support@dga.pl.

Godziny pracy

Bezposredni kontakt telefoniczny z konsultantami DGA moze odbywaé sie w
standardowych godzinach pracy zespotu $wiadczacego ustugi asysty technicznej: 8:30 —
17:30.

Reklamacje

W celu zapewnienia jak najwyzszej jakosci oferowanych Panstwu ustug prosimy o
informowanie naszej kadry zarzadzajacej o jakichkolwiek odstepstwach od procedur
prezentowanych w niniejszym dokumencie. Prosimy takze o informacje, jezeli
proponowane Panstwu, przez konsultanta DGA, rozwigzanie nie spetnia Panstwa
oczekiwan. Zgtoszenia eskalujace te przypadki prosimy kierowaé na adres support@dga.pl
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