ORACLE PRIORITY SERVICE: oA DA
BRINGEN SIE IHREN ORACLE SUPPORT
IN EINE NEUE DIMENSION

VORTEILE AUF EINEN BLICK Mdirkte im Wandel, zunehmender Wettbewerh, neue Anspriiche der Fachabteilungen —

der Ruf nach mebr Flexibilitit und Leistung erhoht den Druck auf die IT-Abteilung.

* Beratung durch Experten ) ) ) ) ) )
»Mit der Zeit und mit den Anforderungen geben!* lauter die Devise. Und exakt hier

e Schnellere Losungen

* Vorrang beim Zugriff auf kommst der Priority Service ins Spiel — mit dem Vorteil individueller Support-Prozesse,
technische Ressourcen bei Oracle

unterstiitzt durch Rat und Tat von Oracle Experten und zugeschnitten auf Ihr
Priority Service ist ein Bestandteil von Unternehmen und Lhre technischen Vorgaben. Kurz: Evwarten Sie schnellere Lisungen
Oracle Advanced Customer Services.
Diese integrierte Service-partnerschaft
sichert Ihnen die vorrangige Problem- durch Oracle Experten, um Lhre I'T-Ressourcen noch besser zu nutzen und Ibre
16sung durch Experten.

durch eine bevorzugte Bearbeitung Ihrer Service-Anfragen sowie eine exklusive Beratung

IT-Umgebung noch besser zu managen. Zusammengefasst: Erwarten Sie eine neue

Service-Dimension. Mit Priority Service von Oracle.

Sichern Sie lhre Investitionen in Oracle und maximieren Sie lhren Erfolg

Thr Unternehmen setzt auf Oracle Software. Sie konnen von Ihren Investitionen noch
stirker profitieren, wenn Sie die Vorteile des Oracle Priority Services nutzen. Denn dieses
Erweiterungspaket zum Oracle Premier Support bildet ein komplettes Portfolio flexibler,
adaptierbarer Support-Lésungen, durch die Sie zielgerichtetes Know-how und proaktive
Beratung erhalten. So konnen Sie Thre technische Strategie noch besser umsetzen und Ihre
Unternehmensziele erreichen. Denn Priority Service reduziert die Komplexitit und den
Zeitaufwand von Implementierungs-, Upgrade- und Produktionsaufgaben und hilft Thnen
damit, die IT-Produktivitit zu steigern, Risiken zu managen, laufende Kosten zu senken

und sich auf das zu konzentrieren, was wirklich zihlt: Auf Ihre Unternehmensziele.

Mit Priority Service gehen Sie eine enge Partnerschaft mit Oracle ein, die Ihnen eine
ganz neue Dimension in der Support-Betreuung erschlieft. So genieflen Sie durch den
Jahressupport-Vertrag sowohl die Vorteile des Oracle Premier Supports als auch die
individuelle Betreuung im Rahmen des Priority Services z. B. fiir Implementierungen
und Upgrades mit dem Ergebnis kiirzerer Reaktionszeiten. Wenn Sie auf die Oracle
Unterstiitzung bei geschiftskritischen Ablidufen vertrauen, ist Priority Service das ideale

Mittel, um Ihr Unternehmen auf die Erfolgsspur zu bringen.

ORACLE



Experten-Hilfe nach MaR

Priority Service gibt Ihnen die Moglichkeit, auf die Unterstiitzung und das Know-how
eines Priority Support Managers (PSM) zuzugreifen, der IThnen im Rahmen von Losungs-
und Eskalationsszenarien proaktiv zur Seite steht. Der PSM ist Ihr Experte bei Service-
Anfragen verschiedenster Art sowie in Situationen, in denen der normale Eskalationsprozess
fiir ein bestimmtes Problem nicht ausreichend ist. Das heifit: Immer wenn es darum geht,
Thre Oracle Installationen, IThre Upgrades oder Thre Projekt-Termine zeitgerecht umzusetzen,
hilft Thnen Thr PSM, den entsprechenden Eskalationsprozess zu managen.

Thr PSM greift auf das Know-how eines Teams von Support-Analysten zuriick. Und weil IThr
PSM Ihre Sprache spricht, Ihr Unternehmen und Ihre IT im Kontext kennt, kann er bzw.
sie dieses Wissen in den Eskalationsprozess einbringen und Ihnen die bestmdgliche Losung
prisentieren. Was auch immer geschieht — Thr PSM ist personlich verantwortlich dafiir,

schnell eine passende Losung fiir Thre Service-Anfrage zu entwickeln.

Thr PSM fiihrt vierteljahrlich Assessments durch, um die tatsdchlich erbrachte Support-
Leistung mit Best-Practice-Standards zu vergleichen. Beriicksichtigt werden dabei auch
Thre unternehmerische und technische Planung sowie laufende und mégliche zukiinftige
Eskalationen bzw. wie diese ggf. vermieden werden kénnen. Dariiber hinaus erfahren Sie,
wie Sie aus Threr Partnerschaft mit Oracle die hchstmogliche Wertschopfung erzielen und
Ihr PSM vergleicht die Oracle Performance gegeniiber den in den Priority Service Level
Standards definierten Reaktionszeiten (s.u.). Zusitzlich erhalten Sie detaillierte Support-
Kennzahlen, die Thnen einen tieferen Einblick dariiber geben, wie sich Ihre Investition in

den Support rechnet.

Alle diese Informationen erhalten Sie {iber das personalisierte Priority Service Portal.
AulBerdem finden Sie hier Produkt-Webinare, Live-Chats mit Oracle Experten, spezifische

Diagnosen und Losungen sowie Kontakte, die Ihren Priority Service betreffen.

Loésungen durch bevorzugte Betreuung

Priority Service bedeutet, dass Sie iiber die komplette Oracle Technologie hinweg die Vorteile
schnellerer Losungen durch einen bevorzugten Service genieflen. Ihre Service-Anfragen bzw.

Losungen haben absoluten Vorrang und werden durch den jeweils besten Experten bearbeitet.

Wird beispielsweise ein Vorfall als neuer Bug erkannt, erhalten Sie als Priority-Service-
Kunde eine bevorzugte Bearbeitung durch das Oracle Development. Unsere Experten
reagieren schnell auf Thre ggf. geschiftskritischen Probleme und arbeiten, wenn erforderlich,
rund um die Uhr an der Losung: Sie haben Vorrang iiber den gesamten Losungsprozess
hinweg, damit Ihre Implementierungs-, Produktions- und Upgrade-Vorgaben wirklich

eingehalten werden konnen.

Die von Oracle entwickelten Priority Service Level Standards stellen sicher, dass Sie jederzeit
mit der entsprechenden Reaktion rechnen kénnen:

e Severity 1 (Stufe 1): 90 % Reaktion innerhalb 1 Stunde (24x7)

e Severity 2 (Stufe 2): 90 % Reaktion innerhalb 2,5 Stunden innerhalb der Geschiftszeiten
e Severity 3 (Stufe 3): 90 % Reaktion wihrend des folgenden Arbeitstages

e Severity 4 (Stufe 4): 90 % Reaktion wihrend des folgenden Arbeitstages



Gleich informieren:

Weitere Informationen finden Sie
unter oracle.com/support

Der Priority Service umfasst ein System von automatisierten Warnmeldungen im Falle eines
Service Request. Dadurch ist sichergestellt, dass wir unverziiglich reagieren und Ausfille
schneller beheben kdnnen. Damit mit der Bearbeitung Ihrer Service-Anfrage innerhalb der
definierten Zeiten begonnen werden kann, wird der fiir den Service Request verantwortliche
Analyst ebenso verstindigt wie das Support-Management und Thr Priority Service Manager.
Damit werden Thre systemrelevanten Anforderungen abgedeckt, so dass eine hochstmogliche

Systemverfiigbarkeit und Produktivitidt gegeben ist.

Als Priority Service-Kunde haben Sie auch Zugriff auf den Configuration Support Manager,
ein Konfigurationsmanagement-Werkzeug, das ein Optimum aus proaktiver und automatisier-
ter Support-Technologie darstellt. Dadurch erhalten die Oracle Support-Analysten zentralisiert
einen sicheren Zugriff auf die Konfigurationsdaten Threr Oracle Umgebung. Ob Datenbank,
Middleware oder Applikationen — tiberall kénnen Diagnosen schnell gestellt und Probleme
zeitnah gelost werden. Uber die Funktionalitit ,,Product and Security Alerts“ werden iibermit-
telte Konfigurationsdaten analysiert und Sie werden proaktiv tiber mogliche Risiken innerhalb

der Konfiguration informiert.

Durch diese Kontrollen konnen Sie kritischen Situationen besser vorbeugen und diese
vermeiden. Der deutlich verbesserte Datenaustausch zwischen Oracle und Ihrem System
automatisiert arbeitsintensive Losungsprozesse. Und da Ihre IT-Systeme einfacher zu managen
sind, werden Sie auch eine deutliche Reduzierung infrastrukturrelevanter Risiken und Kosten
feststellen und Ihre IT-Mitarbeiter konnen sich noch stirker auf unternehmensrelevante

Aufgaben konzentrieren.

lhr direkter Weg zu den Oracle Experten

Priority Service bedeutet fiir Sie auch eine enge Beziehung zu den Experten und I'T-Analysten
von Oracle, Wissenstransfer durch Webinare, Live-Chats und andere Oracle Veranstaltungen.
Die Themenwahl vermittelt Thnen Insider-Wissen zu verschiedenen Oracle Anwendungen,
Support-Abliufen und Oracle Technologien. Zugleich bedeutet der Informationsaustausch
zwischen Thnen und den Oracle Experten auch einen direkten Draht zu den Professionals,

die die kiinftige Entwicklung der Oracle Produkte und Services maf3geblich prigen. Generell
wird jede (Online-)Session aufgezeichnet und in Threm Portal gepostet, so dass Sie jederzeit

darauf zuriickgreifen kdnnen.

Auflerdem werden Sie als Priority Service-Kunde zu speziellen Veranstaltungen eingeladen

wie beispielsweise der Oracle OpenWorld — einem der exklusivsten Branchentreffs tiberhaupt.
Wihrend dieser Events konnen Sie sowohl mit den Oracle Experten als auch mit Kolleginnen
und Kollegen aus anderen Unternehmen Erfahrungen austauschen. Neben reservierten Pldtzen

bei Keynote-Referaten erhalten Sie auch freien Zugang zur Oracle Gold Lounge.

Profitieren Sie vom Support der Zukunft — mit Oracle Priority Service

Nutzen Sie Rat und Tat der Oracle Experten; profitieren Sie von schnelleren Losungsszenarien
und genieflen Sie bevorzugten Zugang zu Oracle Know-how, damit Thre Systeme im laufenden
Betrieb zuverlissig arbeiten, wihrend Sie die Einfiihrung neuer Technologien beschleunigen
und Best-Practices-Erfahrungen umsetzen konnen. Damit kénnen Sie und Thre Mitarbeiter
zum weiteren Wettbewerbsvorsprung Ihres Unternehmens beitragen. Kurz: Kunden mit
geschiftskritischen Anforderungen entscheiden sich fiir Priority Service — exklusiv bei Oracle

Advanced Customer Services.
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