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Oversikt: Hur du drar stérsta majliga fordel
av din tekniska investering
Sybase kundserviceprogram ér ett exakt, effektivt och bekvimt sitt att
overfora avgorande teknisk kunskap till dig. Vi har ndgra av de mest
sofistikerade och omfattande serviceprodukterna inom
programvarubranschen!

« Tekniskt stod som exakt uppfyller dina behov vare sig du 4r en

programvaruutvecklare som endast ibland har behov av st6d eller
en internationell organisation som kréver ett konstant stod.

+ Elektroniskt stod med ett prisbelonat, personligt web-stod via
my.sybase.com; ett komplett tekniskt bibliotek pé nitet; ett
effektivt drendehanteringssystem; direktanslutna
programuppdateringar; varsel om eventuella problem och frigor
rorande Sybase produkter, etc.

* Programstod som regelbundet uppdaterar ditt Sybase-program
med nya programversioner och underhéllsprogram.

Traning frin firdighetsbedomning till skriddarsydda kursprogram
och professionella diplom. En praktisk och verklighetstrogen
traning pd Sybase produkter och 16sningar som pa ett effektivare
sitt hjilper dig att uppnd dina mal.

Rédgivning som ger den tekniska assistans som kravs for ett
framgangsrikare anvindande av Sybase produkter och lgsningar.
Vi hjdlper dig planera pé ldng sikt och hur du hanterar akuta
affirsproblem. Sybase Radgivning vill mer 4n ndgon annan att du
ska lyckas med dina Sybase produkter.

Vad giller alla ovanstdende tjanster och produkter, forlitar vi oss i stor
utstrackning pé den feedback vi far frén kundenkiter och kundgrupper
och som tillforsakrar en fortlopande forbattring och utveckling. Vare
sig du viljer att dra fordel av vart forstklassiga tekniska stod, kurser
eller rddgivning, kan du vara helt siker pd att vi kommer att tillse att

din tekniska investering dr en I6nande investering.

I foljande servicehandbok beskrivs det stod som erbjuds, oavsett var
ditt foretag dr belaget. Telefonnumren till vara globalt beldgna kontor

hittar du pd sista sidan.



Vi vill att varje servicetillfille ska vara en effektiv och fullt
tillfredsstillande erfarenhet. Men for att kunna uppné detta mél méste
vi samarbeta med véra kunder. S4 dela med dig av dina asikter nista
gang du ringer for att fa tekniskt stod, friga om kurser eller
vigledning. Vi uppskattar verkligen dina asikter, sd var snill och fyll i
kundenkiten och skicka tillbaka den till oss.



Avsnitt 1 - Service som tillhandahalls

Tekniskt stod

Sybase®, Inc. vet att alla foretag 4r olika. Dérfor dr vart tekniska stod
tillrackligt omfattande och flexibelt for att du ska kunna vilja den
servicenivd som erfordras. Vare sig du drar fordel av vart elektroniska
stod eller koper ett av véra tekniska stodprogram, ansluts du
omedelbart till den expertis som erfordras. Och om du uppticker att

du behover mer stéd, gar det litt att uppgradera till en hogre stodniva.

Elektroniskt stod
Att fa svar
Att f4 svar dr lika litt som att stilla din web-browser pd my.sybase.com.
Du kan:
+ Skapa en egen web-sida och personifiera det stod som erfordras.

+ Fa den allra senaste informationen om Sybase produkter frin
olika Sybase-killor.

+ Fa e-post rorande 4mnen som du sjilv viljer.

+ Oppna dina egna stédirenden - ansluta informationsfiler - samt
registrera och granska stodteknikerns kommentarer.

Endast titta pd den information som du &r intresserad av.

Tekniska dokument pa natet

Tekniska Dokument ér ett fullstindigt sammandrag av det senaste av
stodrelaterad teknisk information inklusive tekniska kommentarer,
FAQ, intygande och problemrapporter, faktasammanstillningar och
mer. Du kan latt soka efter eller stilla in din profil for att granska alla

tekniska dokument pa vér personliga web-sida.

Elektronisk &rendehantering

Fran Sybase hemsida eller din personliga profil far du litt atkomst till
vart drendehanteringssystem. Med detta flexibla och sjilvstindiga
instrument kan du logga in nya drenden med relevanta filanslutningar
i vér Tekniska Databas; drendeinformation uppdateras; framskridandet

av ett drende kontrolleras och drendelistor granskas.



Elektronisk programdistribution

Ladda ner programvaror fran vir web-sida eller leta snabbt ritt pa
information om programlappningar. Om du foredrar att vi sinder
programlappningarna till dig, ring Tekniskt Stod och ség vilken

programlappning du 6nskar.

Elektroniska meddelanden

Undvik bekymmer genom att erhalla varning om eventuella problem
med din specifika Sybase-produkt. Uppge din preferens i my.sybase sa
kommer Sybase att sinda en e-post nir t.ex. en programladdning ar

redo.

Produktmanual pa CD
En produktmanual pa CD finns tillginglig med alla produktleveranser.
Ytterligare CD eller papperskopior kan kopas separat.

Gratis installationsstéd

Vara registrerade kunder erbjuds ett gratis installationsstod. Sybase
tillhandahéller ett tekniskt stodpaket som hjilp vid eventuella
installations- och konfigurationsproblem. Paketet giller i 60 dagar fran
och med det forsta stodsamtalet. Ytterligare gratis installations- och
konfigurationshjilp finns tillginglig genom var elektroniska
stodservice. Du kan fraga om Tekniska Dokument, granska
direktanslutna produktmanualer och samtala med produkttekniker

och andra om frgor angéende nyhetsgrupperna pé Internet.

Stodplanering
Sybase SupportNowSM Tekniska Stodprogram ger telefonatkomst till
var Tekniska Stodorganisation och en midngd andra stodtjanster:

+ SupportNow Affirsprogram samt Utokade och Elementira
Program dr tillgéingliga for alla Sybase produkter och ger ett mer
omfattande stdd inklusive nya programversioner och
valmojligheter som stéd dygnet runt, sju dagar i veckan. Dessa tre
program har utformats for kunder som anvinder Sybase-
produkter fér utveckling eller installation.

+ SupportNow Affirsutvecklings-, Utvecklings- och
Incidentprogram ér tillgingliga for Sybase produkter for
arbetsplatsen. (Forutbestimda produkter for arbetsplatsen
inkluderar de flesta Powersoft®-verktyg och NT-baserade UNIX-



produkter. Dessa tre program har utformats fér kunder som

anvinder designerade produkter for utveckling och vissa

produktinstallationer. Nagra programuppdateringar inkluderas

inte i dessa program utan méste kdpas separat.

Programmens specifika egenskaper illustreras av nedanstidende

diagram och sammanfattas pa f6ljande sidor.

SupportNow Affarsprogram

Affirsplanen ger ett littillgingligt stod &t kunder med afférskritiska

projekt och eliminerar tidsbegransningar for akuta problem. Detta

arsprogram ger ett prioriterat stod i form av snabbare svarstid,

fortursunderhall och prioriterad eskalering. Sex stodkontakter ges

Support Plan Features

Support Coverage
Normal Business Hours
24x7 (Follow-the-Sun)
After-Hours support
Number of Contacts
Number of Cases

Enterprise
Support Team

Response Time

Priority Case Escalation
Electronic Support
Technical Documents
on the Web
Newsgroups

Electronic Case
Management
Electronic Software
Distribution

Email Notification
Software Services
Enhancement Releases
Maintenance Releases
Personalized Support
Services

Account Management
Services

Review Meetings
Alliance Support
Alliance Dedicated
Support

Alliance Onsite Support

Enterprise

Extended

Basic

Enterprise
Developer*

Developer*

Incident*

Project Launch Services

L]
Included
6
Unlimited

P1<30 min.

Priority

Option

Option
Option
Option

Included
4
Unlimited

P1<1 hour

Option
2
Unlimited

P1<4 hours

Option
2
Unlimited

P1<30 min.

Option
Priority

Option

Option
Option
Option

Option
2
Unlimited

P1<4 hours

Option
Electronic

Option
NA
Single
or pack

P1<4 hours

Option
Electronic

*Designated Products Only




telefonstéd 24 timmar om dygnet plus tillgang till Sybase
Affirstekniska Team. Dessutom erbjuds kontohantering, regelbundna
kontrollméten och nya programversioner. Du kan ocksa skriaddarsy
ditt program med hjilp av en rad Personliga Stédalternativ inklusive

dedicerat stod, stod pa platsen m.m.

SupportNow Utdkade Program

Det Utokade Programmet ger stod dygnet runt. Detta drsprogram som
utformats for kunder med komplicerade affirskrav, dr ett omfattande
stod med fyra stodkontakter med tillgang till telefonstéd dygnet runt,

sju dagar i veckan, for kritiska problem och nya programversioner.

SupportNow Elementéra Program

Det Elementira Programmet ger ett kvalitativt tekniskt stod at kunder
som vill forsikra sig om ett obegrinsat antal stddsamtal samt nya
programversioner. Detta drsprogram ér tillgingligt for alla Sybase-
produkter och erbjuder telefonstod fran tva stodtekniker under normal
arbetstid. (T.ex. i Sverige 4r en normal arbetstid mandag till fredag,
férutom helgdagar, 8.00 till 18.00.)

SupportNow Affarsutvecklingsprogram
Affirsutvecklingsprogrammet ger en extra snabb svarstid for kunder
med kritiska utvecklingsprojekt. Detta drsprogram ger under normal
arbetstid prioriterad tillgang till Sybase Affirstekniska Team for tva
stodkontakter och vissa forutbestimda produkter (majoriteten av
PowerSoft-verktyg och NT-baserade UNIX-produkter). Dessutom
erbjuds kontohantering, regelbundna kontrollméten och en mojlighet
att skraddarsy program med hjilp av en rad Personliga Stodalternativ

som dedicerat st6d, stéd pé platsen m.m.

Med de flesta produkterna kan ett Uppdateringsprogram (USP) kopas
separat som tillférsakrar att du anvinder den allra senaste

programversionen i din programutveckling.

SupportNow Utvecklingsprogram
Utvecklingsprogrammet ger obegransad dtkomst &t kunder med ett
periodiskt stodkrav. Detta drsprogram ger under normal arbetstid

tekniskt stod 4t tva stodkontakter och vissa forutbestimda produkter.
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Med de flesta produkter kan ett Uppdateringsprogram (USP) kopas
separat som tillférsikrar att du anvinder den allra senaste

programversionen i din programutveckling.

SupportNow Incidentprogram

Incidentprogrammet &r ett drendebaserat program som ger ett
kvalitativt tekniskt stod och en méjlighet att uppgradera ditt stod och
att forvirva det stod som efter hand dr nodvindigt. Telefonstod ges
under normal arbetstid. Stod kan képas i form av drliga stodpaket
bestdende av 10 stodtillfillen. Stodpaketet kan anvindas for alla
forutbestimda produkter och utloper ett ar efter inkopsdagen eller nir
alla 10 stodtillfillen har utnyttjats, vilket endera som infaller forst.
Individuella stodtillfillen finns ocksa tillgingliga nir stodbehovet inte

ar sd stort.

Med de flesta produkter kan ett Uppdateringsprogram (USP) kopas
separat som tillforsakrar att du anvinder den allra senaste

programversionen i din programutveckling.

Individuella stédalternativ

Individuella Stodalternativ limpar sig bist for kunder som kriver en
hogre servicenivd for affarskritiska projekt. De Individuella
Stodalternativen dr endast tillgidngliga for kunder med Affirsprogram
och Affirsutvecklingsprogram och innebdr ett nirmare samarbete med
Sybase. Det personliga stodet kan skriaddarsys efter ditt projekt.
Tillgingliga tjanster:

Alliansst6d

Alliansstodet ger en direkt kontakt med en allianstekniker for tva
stodkontakter under normal arbetstid. Alliansteknikern och ett
Alliansstodteam ldr kidnna ditt projekt och dina system for en snabbare

16sning pé dina tekniska problem.

For att undvika problem, inkluderas i Alliansstodet ett tvddagars besok
pé din arbetsplats for planering och genomgang av ditt projekt,
systemkonfiguration och granskning av exekveringsplan,
rekommendationer rorande programhantering samt en regelbunden

telefonradgivning. Dessutom ges hogst svarsprioritet, identifiering av



felorsak och prioriterat underhall. Ytterligare stodkontakter eller

projekt kan laggas till efter behov.

Dedicerat Alliansstéd

Ett Dedicerat Alliansstod innebdr att ditt foretag tillskrivs en speciell
allianstekniker. Du kan dra fordel av alla i ovan beskrivna Alliansstod
inkluderade férmaner men pé en mer koncentrerad niva. Upp till dtta
stodkontakter kan utses att arbeta tillsammans med din Allianstekniker
pé upp till tre projekt. Dessutom erbjuds ett fyra dagars besok pd din
arbetsplats for planering och granskning av projekt, konfiguration och

exekvering.

Alliansstéd pa Arbetsplatsen

Ett Alliansstod pa Arbetsplatsen innebir att en dedicerad
allianstekniker kommer till ditt foretag varje dag. Teknikern far en
nidrmare inblick i ditt projekt och en omfattande system- och
programkinnedom och finns alltid nira tillhands for att ge stod. Ett
designerat Alliansstodteam tillhandahéller extra expertis och assistans
dé alliansteknikern inte finns pé plats. Ett Alliansstéd pa Arbetsplatsen
innebdr att du kan utse upp till atta stédkontakter att arbeta

tillsammans med alliansteknikern p& upp till tre projekt.

Projektlansering

Det ar oerhort viktigt for din verksamhets framgang att nya projekt
kommer igdng och att du far ut det mesta av innevarande
applikationer. En Projektlansering med hjilp av var Professionella
Serviceorganisation hjilper dig uppna ett gott resultat med
malinriktade erbjudanden f6r Sybase Adaptive Server™ och
PowerBuilder® produkter. Dessa paket hjilper dig att installera nya
nétcentraler och PowerBuilder, instilla prestandan eller flytta
innevarande nitcentralsapplikationer och ge nya funktioner &t eller

formge innevarande PowerBuilder-program.

Programservice

Sybase utvecklar och forbittrar oavbrutet sina programvaror for
konkurrenskraftiga informationssystem. Vir Programservice ger
atkomst till programforbittringar genom foljande nya program- och

underhéllsversioner:

11
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Nya Programversioner

Nya programversioner innebdr en avsevirt forbattrad funktionalitet,
konstruktion och prestanda. Dessa versioner utkommer regelbundet
och testas for att tillforsikra en oovertriffad produktkvalitet.
Programversionerna kan inkludera nya beskaffenheter, en forbittrad
funktionalitet eller modifikationer som gor ditt program kompatibelt
med existerande operativsystem och hdrdvaror. De nya versionerna kan
ocksd inkludera felkorrigeringar som identifierats hos tidigare
programversioner samt reviderad produktdokumentation. For vissa

produkter utges inga nya versioner.

Nya programversioner ingdr i SupportNow Elementira och Utokade
Program och Affirsprogram och finns tillgingliga pd forfragan. Kunder
med SupportNow Incident-, Utvecklings- och
Affarsutvecklingsprogram maste for att erhdlla nya programversioner
kopa ett drligt Uppdateringsprogram (USP). Uppdateringsprogrammet
tillforsakrar att kunder med Incident-, Utvecklings- och
Affarsutvecklingsprogram erhdller de allra senaste programversionerna
och att det 1onar sig att kopa ett drligt Uppdateringsprogram jamfort

med individuella uppdateringar.

Underhallsprogram

Sybase utkommer regelbundet med fullt testade, produktionskvalitativa
underhallsprogram och programkorrigeringar. Alla underhallsprogram
genomgdr tillsammans med andra produkter fran Sybase en
regressions- och kompatibilitetstestning som tillférsikrar att vira krav
pa produktkvalitet uppfylls. Dessutom utges regressionstestade

interimversioner med programkorrigeringar.

Underhallsprogrammen ingér i SupportNow Elementira och Utokade
Program och Affarsprogram och finns tillgéingliga pa forfragan.
Underhéllsprogram for designerade produkter for arbetsplatsen kan
erhallas gratis 6ver nitet i laddningsbart format. Om ett
underhéllsprogram sinds med post eller om produkten inte finns
tillginglig i elektroniskt format, tillkommer en porto- och
hanteringsavgift for kunder utan ett Uppdateringsprogram,

Elementirt, Utokat eller Affirsprogram.



Globalt Stod

Ett Globalt Stod bestar av ett enskilt stodavtal och en individuell
fakturering for installationer i flera linder med en utsedd stodkontakt i
varje land. For virldsomfattande installationer kan en konsoliderad
eller global stodkontakt erhéllas. Internationella foretag som inte
forvirvar ett globalt avtal maste kopa separata stodavtal for varje
enskilt land.

Hur du fornyar ditt stodavtal

For att du ska kunna dra fordel av de tjinster som ingdr i
stodprogrammet maste du inneha ett gillande programstddavtal. Se till
att du fornyar ditt stodavtal i tid for att undvika dréjsmél ndr du
behover stod. Om det dr ndgot du undrar 6ver eller vill dndra i ditt
avtal eller om du vill veta nir avtalet behgver fornyas, ring narmaste

stodcenter. Se telefonlistan lingst bak i denna handbok.

Kooperativt stod

Vi har upprittat kooperativa stodavtal med flera andra
produktdistributorer for att ge ett sa somlost stod som mojligt till
kunder med olika produktvarumirken. Dessa avtal innebir att
produktdistributdren tillhandahaller Sybase stodtekniker med en
bestimd stodkontakt. Distributérens stddkontakt prioriterar och
péskyndar losningen av ditt problem.

Vill du veta mera?

For andra stodtjanster eller for ytterligare information om Sybase
Professionella Service och vira medarbetare, kontakta Sybase nidrmaste
sdljkontor (se telefonlistan lingst bak i denna handbok) eller besok

Sybase web-sida pad www.sybase.com.

Kursprogram

Med Sybase Kursprogram blir du snabbt och billigt bdde produktiv och
sjalvstandig. Sybase Kursprogram (SLC) tillhandahaller praktisk
traning pa Sybase produkter och lsningar. Sybase Kursprogram kan
hjilpa dig med alla dina trianingsbehov. Du viljer den kurs eller det
traningsprogram som uppfyller just dina objektiv och far detaljerad
kursinformation. Sybase Kursprogram tillhandahaller varierande

traningsmojligheter fran traditionella och utékade

13
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foreldsnings/labbkurser till kundanpassade kurser och professionella
diplom. Detta ger programvaruutvecklare, funktionshanterare,
systemovervakare, web-specialister och slutanvindare den fardighet
som kravs for att de till fullo ska kunna utnyttja och dra fordel av din

tekniska investering. Besok oss pd www.sybase.com (Kurser).

Foreldsnings/Labbkurser

Kvalificerade Sybase-instruktorer haller standardkurser eller
kundanpassade kurser pé din arbetsplats eller Sybase Kurscenter eller
pé ett av Sybase godkidnda kurscenter. Kursdeltagarna ges genom ett
vixelspel med instruktorerna en i hogsta grad praktisk erfarenhet.
Utokade kurser inkluderar f6r- och eftertrdaningsmoduler.
Fortraningsmodulerna bedomer din kunskap och ger den trining som
erfordras infor en kurs sé att du battre kan dra fordel av din
kurserfarenhet. Eftertriningsmodulerna utékar och férdjupar den
kunskap du har erhéllit genom att ga igenom kursens nyckelobjektiv,
finslipa dina firdigheter genom extra évningar och djupgdende
utforska eller behandla mer avancerade fragor. Resultatet 4r en effektiv

och forstirkt kunskapsoverforing som mojliggor ett bittre stod.

Sjalvstudiekurser

Flexibla sjdlvstudiekurser ér idealiska i dagens snabba affirstempo.
Restider och utgifter elimineras ofta helt och flera kursdeltagare kan
studera tillsammans for en liten eller ingen extra kostnad. Med &ver 40
sjalvstudiekurser som komplement till klassrumstrianingen, ger Sybase
Kursverksamhet dig en mojlighet att ldra i hemmet, pa kontoret eller i
bilen i en rad olika CD-format: 6ver nitet eller via dator, video eller

multimedia.

Triining pa platsen

Om flera personer pa din arbetsplats behover trinas star Sybase
Kursverksamhet girna till tjanst med kurser pé din arbetsplats vilket
sparar pa bade kurs- och resekostnader. Vilj frdn ndgon av de
klassrums- eller sjalvstudiekurser som erbjuds. Du stiller lamplig
utrustning och faciliteter till forfogande; vi tillhandahaéller en expert

och allt nédvandigt kursmaterial.



Sybase Kurspass
Sybase Kurspass ger dig ett helt &r av obegrinsat antal kurser pa Sybase
Kurscenter. Dessutom:
« Far du tillgéng till alla direktanslutna f6r- och
eftertrdningsmoduler.
+ Kan du med din examenskupong ta Sybase Professionella
Diplomexamen.

+ Ovanstdende pass ir tillgidngliga i de flesta linder men villkor och
bestimmelser kan variera. Kontakta ditt lokala Sybase Kursombud
for ytterligare information.

Professionellt diplom

Ett Professionellt diplom frén Sybase kompletterar dina tekniska
fardigheter, erfarenheter och sjilvfértroende. Vare sig du ér
heltidsanstilld inom IT eller frilansar &r efterfrdgan péd professionella
personer som kan Sybase PowerBuilder och Adaptive Server/SQL
Server mycket stor. Enligt en branschenkit betalar IT-cheferna hogst
16n till kvalificerade Sybase dataexperter och PowerBuilder

programutvecklare.

Sybase kan erbjuda féljande professionella diplom:

+ Sybase Diplom for Adaptiv Nitcentralsgvervakare - Associerat och
professionellt

+ Sybase Diplom fér SQL-utvecklare - Associerat
+ Sybase Diplom fér SQL Allmint - Associerat

+ Sybase Diplom f6r PowerBuilder-utvecklare - Associerat och
professionellt

Vill du veta mera?

Sybase Kursservice och Sybase Auktoriserade Kurspartners kan erbjuda
ett omfattande kursprogram. Tillsammans 6verbryggar vi en
kunskapsbrist genom en nyskapande och flexibel kombination av

traningsmetoder avsedda att uppfylla just dina unika behov.
For Sybase kurskataloger, klasscheman, information om Auktoriserade

Kurspartners, assistans med kursplanering eller nirmare detaljer om

*Pass finns tillgingliga i de flesta geografiska omrdden men villkor och bestimmelser kan variera.
For ytterligare information kontakta din lokala Sybase Utbildning Representant.

15
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vara professionella diplomkurser, kontakta ditt lokala Sybase
Kursombud (se listan lingst bak i denna handbok) eller besok Sybase

Kursverksamhet (Trining) pd www.sybase.com.

Konsultservice

Sybase Konsultservice ger den tekniska assistans du behover for att
leverera de affdrsresultat alla forvintar sig. Vi stiller produktexperterna
vid din sida for att svara pé dina fragor och stotta dig. Vi hjilper dig
planera pa lang sikt och att hantera akuta affdrskriser. Sybase
Konsultservice vill mer dn ndgon annan att du ska lyckas med Sybase

produkter.

Servicekategorier

Produktanvindning - Dra nytta av vara erfarenheter av
produktinstallering och konfiguration.

Produktbedémning - Lat vdra konsulter komma med nya idéer,
utfora konkurrenspriglade och icke konkurrenspriglade
prestandatester och utveckla applikationsprototyper.

Arkitektur - Konsulter kontrollerar att dataarkitekturer,
processfloden, applikations- och teknologiarkitekturer liksom
tekniska specifikationer och designdokument uppfyller gillande
industristandarder och Sybase vedertagna praktik.

Driftsberedskap - Hoj dina driftsberedskap genom att lata vara
konsulter granska, utveckla och tillforsikra kvalitativa drifts- och
administrationsprocedurer; granska din dterhamtningsstrategi;
utvirdera kunnigheten hos de anstillda och assistera med att
kapacitets- och tillviaxtplanera f6r din IT infrastruktur.

Prestanda och finjustering - Utveckla prestandan hos dina
nitcentraler, databaser och applikationer sa mycket som mojligt.

Fels6kning - Erhall omedelbart stdd pé platsen for tekniska
problem som péverkar din missionskritiska verksamhet.

Overforingsservice - Anvind det allra nyaste inom Sybase
teknologi, fa hjilp med att planera och exekvera éverforingar;
tillforsakra prestanda och kvalitet i en ny milj6; och stimulera
nodvindiga kunskapsoverforingar.

Personalutokningar - Utoka din existerande Sybase Kunskapsbas
med vara tekniska experter frin ett team av 6ver 1400 globalt
lokaliserade konsulter. Los dina personalproblem och forfoga 6ver
visentlig Sybase-expertis.



Sybase Advanced Frameworks To Enable (SAFE)
(Avancerade Ramstruktur)

SAFE™ hjilper dig att snabbt ta fram informationsarkitekturer s att
du med minimal risk kan uppné dina affirsobjektiv. Anvind SAFE for
att effektivt integrera affirsprocesser, arbetsflodet, informationssystem
och firdigheter samt for att stilla in din IT-milj6 pé visentliga
affarsobjektiv.

+ SAFE/EP - SAFE Affdrsportal &r ett system som snabbt och stegvis
overfor din verksamhet till nitet.

SAFE/ITA - SAFE Informationstekniska Arkitektur (SAFE/ITA)
omvandlar affirskrav till en anvindbar distribuerad
datorarkitektur.

+ SAFE/AD -SAFE Applikationsutveckling (SAFE/AD) ger
vigledning vid nyskapande integrationer av komponenter och

.

teknologier for att 16sa specifika affirsproblem.

* SAFE/PM - SAFE Projekthantering (SAFE/PM), en ISO 9001
TickIT verifierad struktur som hjilper dig att framgangsrikt
Gverga fran en optimal affirsutveckling till IT-design,
applikationsutveckling och fullstindig systemimplementation.

Vill du veta mera?
For ytterligare information om Sybase Konsultservice och
medarbetare, kontakta ndrmaste konsultkontor (se listan lingst bak i

denna handbok) eller besok Losningar pd www.sybase.com.

Extra service

Vare sig du behover individuell assistans, en branschkollegas expertis,
en 19sning pa ett specifikt problem eller teknologi som fungerar
tillsammans med Sybase produkter, har vi alla de resurser som behovs.
Sybase policy dr att tillhandahalla 16sningar som Gverstiger vira

kunders férvintningar.

Kundtjanst

Oberoende av vad det ér du vill frdga om hittar alltid Sybase
Kundtjinst svaret. Och om Kundtjénst inte har den information du
soker hanvisas du till den grupp eller avdelning som har. Vind dig till
Kundtjinst for att:

+ Bestilla programuppdateringar och underhéllsprogram

17
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Faststilla vilken platform eller operativsystem som ar forenlig med
en Sybase-version

+ Bekrifta ditt plats-ID (kundnummer)
+ Byta teknisk stodkontakt
+ Stilla allmédnna faktureringsfrdgor

+ Spéra produktleveranser

Utfora och bibehilla dndringar som stéd till program - byta
stodkontakter, uppdatera program, dndra leveransadress, etc.

Anvandargrupper
Anvindargruppernas moten ar ett viktigt forum for Sybase kunder.
Hir kan vdra kunder samverka med andra anviandare, byta idéer och ta
del av andras erfarenheter. Anvindargrupperna varierar i storlek och
omféng fran ett fital medlemmar med inriktning pa en specifik
produkt till en internationell organisation med inriktning pa en typ av
produkt. Aven om anvindargrupperna helt utformas och leds av
anvindarna, bidrar Sybase med penningmedel och marknadsforing sa
att nya grupper kan etableras. Olika gruppalternativ inkluderar:

+ Lokala Sybase Anvandargrupper (LUGS)

+ Internationella Sybase Anvindargrupper (ISUG)

+ Powersoft Anvindargrupper

For ytterligare information om anvindargrupperna i ditt omréde,

besok www.isug.com.

Sybase Utvecklarnit

Sybase Utvecklarnit (SDN) ér ritt plats for Sybase
utvecklingsinformation. SDN sitter dig i kontakt med Sybase allra
senaste tekniska produktutveckling - information om beta, strategiska
tekniska handlingar, tips och tillvigagangssitt samt laddningsbara
koder och hjilpprogram. Och bist av allt - det 4r helt gratis! Vilj
Utvecklare (Developer) pd www.sybase.com for att ta reda pd mera om

denna fantastiska service.

Publikationer
Fran tekniska tips till CIO-intervjuer och kompletterande
produktdokumentation, Sybase publikationer ticker alla dina

informationsbehov. I synnerhet:



* Sybase-journalen som fokuserar pd dagens affarsfrdgor och
strategisk realisering av IT-teknologi.

+ Powerline-journalen, en direktansluten tidning pa
www.sybase.com/powerline som understodjer en framgangsrik
applikationsutveckling inom en &ppen teknologisk struktur med
vigledning av Sybase Tekniska Stodteam och tekniska artiklar.

Sybase produkter

For att bestilla extra produkter eller tjinster fran Sybase, kontakta ditt
Sybase forsiljningsombud. Fér information om Sybase produkter och
1sningar, se Sybase web-sida pd www.sybase.com eller din personliga

sida pd my.sybase.com.

Medarbetares produkter och tjidnster

For information om produkter och tjinster frin medarbetare som &r
kompatibla med Sybase produktfamilj och for information om hur du
kan bli en av Sybase medarbetare, se Sybase web-sida pd
www.sybase.com och vilj Medarbetare eller kontakta nidrmaste Sybase-

kontor. Se listan lingst bak i denna handbok.

Vad &r ett drende?

Alla frégor eller ansokningar om assistans som din tekniska
stodkontakt loggar hos Sybase Tekniska Stodcenter registreras som ett
drende. Ett drende ér en enskild teknisk fraga eller ett problem. Om du
t.ex. har en fraga rorande PowerBuilder Window Painter och en annan
rorande PowerBuilder Database Painter behandlas detta som tva
separata drenden. Alla drenden tilldelas ett referensnummer eller ett
drendenummer sé att ditt problem prioriteras och effektivt kan sparas.
Spara ditt drendenummer sé att du kan hinvisa till detta vid

efterfoljande samtal.

Arendeprioritering

Ett drende prioriteras beroende pd hur akut problemet ér och hur det
paverkar din affirsverksamhet. Arendets prioritet dr avgdrande for hur
lang svarstiden ska bli. Var snill och beskriv hur drendet paverkar ditt
projekt dd detta underlittar fér din Tekniska Stédkontakt och
Stodtekniker vid behandling av problemet. Korrekt prioriterade drenden
medfor ocksd att det Tekniska Stodteamets arbetsborda balanseras vilket

isin tur tillférsakrar att alla kunder erbjuds en effektiv problemlésning. 19



Prioritet 1 — Programvaran &r driftsoduglig och inget alternativ
ar mojligt eller ett alternativ existerar men &r oacceptabelt pd
grund av hur det paverkar din verksamhet. Utvecklingen och
produktionen har stannat eller problemet har en allvarlig effekt

pa din forméga att fortsitta utvecklingen.

Prioritet 2 — Programvaran ér driftsduglig men dess
funktionalitet har paverkats allvarligt. Det kan finnas ett
alternativ, men detta dr tidsédande och har en negativ effekt pa

projektets livscykel.

Prioritet 3 — (Basenhet) — Programvaran dr driftsduglig men
utvecklingen eller produktionen har paverkats.
Utvecklingen/produktionen kan fortsitta under en begridnsad
tid innan problemet blir for kritiskt. Ett acceptabelt alternativ

existerar.

Prioritet 4 — Programvaran dr driftsduglig men du vill be

produkthanteringsteamet om en utokning eller du har en fraga.

Avsnitt 2 - Hur du utnyttjar Sybase service
Vagledning till Tekniskt Stod

Kontakta Tekniskt St6d

Manga ganger finner du svaret pa dina tekniska fragor utan att behova
ringa Tekniskt Stod. Sybase elektroniska stodservice kan hjilpa dig
hitta ett problem, losa det eller faststdlla om du har stott pa ett
programfel. Genom att anlita killor som my.sybase.com kan du finna
en 1sning pa ditt problem. Nedanstiende diagram visar vad du bor

kontrollera innan du ringer Tekniskt Stod.

Kontrollera Kontrollera de Tekniska Kontrollera oo
dokumentation Dokumenten eller Losta 0 mjukvarunedladdning
och online hjélp for Caser databaserna for maintenace
“how-to” instruktioner pé& webben releaser

Support
fragor gl
uppstar

Ring
dl Tekniskt gal
Support

Problemet
lost
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Problemidentifiering

Innan du ringer for assistans, forsok faststilla vad det 4r som orsakar
problemet genom att svara pa foljande fragor:

Vad dr det som hinder? Vad borde hinda?

Hur linge sedan var det som programvaran fungerade ordentligt?

Nir uppdagades problemet for forsta gdngen? Vilka forandringar
har skett i din miljo sedan dess? (Som t.ex. programinstallationer,

nya konfigurationer, etc.)

Nir intriffar problemet? Nir uteblir problemet? Vad dr det som
skiljer den ena situationen frén den andra?

+ Hur omfattande eller lokalt 4r problemet? Vilka forhillanden
utloser problemet?

* Hur kritiskt 4r problemet f6r din utveckling eller anvindande?
Kan du arbeta runt problemet tills en 16sning har hittats?

+ Kan programvaran exekveras pa ett bittre sitt s att problemet
forsvinner?

Isolera problemet
« Efter att ett problem har faststillts, férsok att isolera det s& mycket
som mojligt.
+ Klarldgg exakt vad som krivs for att konsekvent reproducera
problemet.

+ Avlidgsna alla variabler, objekt, diagram, relationer, etc. som dr
onddiga for problemets existens.

Vem kan logga ett arende?

Ditt foretag kan, beroende pa det stodavtal som giller, registrera en
eller flera auktoriserade tekniska stodkontakter. Dessa personer édr de
enda som ir auktoriserade att kontakta ett Tekniskt Stodcenter med
fragor. Auktoriserade tekniska stodkontakter skyddar ditt foretag och
din programvara vilket innebir att endast auktoriserade personer kan

be oss undersoka eller modifiera ditt system.

Om en icke auktoriserad person ringer, hdnvisas han/hon till din
tekniska stodkontakt. I en nodsituation kan vi dock i undantagsfall
borja hantera ett drende fran en icke auktoriserad stodkontakt med

forbehall for att detta verifieras vid ett senare tillfille.
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Extra Tekniska Stédkontakter

Det antal tekniska stodkontakter som tilldts beror pa vilket
stodprogram ditt foretag har valt. Du kan ligga till extra stodkontakter,
forvarva mojligheten att ldgga till extra stodkontakter eller uppgradera
till en hogre stodnivé som erbjuder fler stodkontakter. For ytterligare
information, se listan lingst bak i denna handbok och kontakta

niarmaste Kundtjanst.

Byte av Tekniska Stodkontakter
Om din tekniska stodkontakt av ndgon anledning behéver bytas, sind
eller faxa ett meddelande p4 ditt foretags brevhuvud till Kundtjinst pa
nirmaste Tekniska Stodcenter. Detta bor goras av den innevarande
tekniska stodkontakten eller avdelningschefen. Foljande information
bor inkluderas:

« Ditt foretags namn

+ Namnet pé den tekniska stddkontakt som ska ersittas

+ Den nya tekniska stodkontaktens namn, adress och telefonnummer

+ Den gamla tekniska stodkontaktens eller avdelningschefens
underskrift

Innan ett arende loggas

Nir du behover logga ett drende med Tekniskt Stod, se till att ha
foljande information tillganglig for att paskynda drendets 16sning.
Anvind kontrollistan lingst bak i denna handbok som handledning.

Registreringsnummer eller stod-1D

Arendenummer, inloggningsdatum och namnet p& den
stodtekniker som du tidigare talat med

Arendet prioritetsniva

Vilken produkt och version du anvinder inklusive
underhallsprogram

Platform och operativsystem inklusive version

Frontprodukt (klientprodukt) och version

Klientens operativsystem och version

Beskrivning av problemet inklusive felmeddelanden

Annan anvindbar information inklusive detaljer om ditt lokala
system, genomsnittliga CPU-anvdndande och andra relevanta
detaljer.



Hur ett &rende loggas

Ett drende kan loggas in elektroniskt via var direktanslutna service eller
ringas in till ndrmaste Tekniska Stodcenter eller det stodcenter som
uppges i din produkthandbok. Se listan &ver Tekniska Stédcenter
lingst bak i denna handbok.

Nir ditt drende vil har loggats, tilldelas det ett drendenummer och en
stodtekniker. Kom ihdg att anteckna ditt drendenummer pa din
kontrollista for tekniskt stod. Arendenumret 4r en snabbreferens till

problemets alla detaljer.

Hur ett &rende hanteras

Nir du kontaktar Tekniskt Stéd, ombeds du forst och framst bekrifta
ditt stod-ID och uppge drendets bakgrund inklusive prioritetsniva.
Svarstiden varierar beroende pd denna prioritetsniva och gillande
stodavtal.

Ibland gér det inte att finna en l9sning pa ett drende under det forsta
samtalet. Ytterligare information kan behovas eller kanske det under
det forsta samtalet framkommer att en annan typ av expertis erfordras
for att 1osa ditt problem eller for att identifiera ett eventuellt
produktfel. Om en annan typ av expertis erfordras, hanvisar
stodteknikern drendet till en tekniker som &dr kunnig i amnet. Du blir

givetvis informerad om denna 4dndring.

Kunder berittigade till stod dygnet runt, sju dagar i veckan kan inleda
eller fortsitta behandlingen av ett affarskritiskt P1-drende efter normal
arbetstid. Kunder med standardstéd kan endast inleda ett drende och
erhélla stod under normal arbetstid. Kunder som vill inleda eller
fortsitta behandlingen av ett P1-drende som har stor inverkan pé deras

verksamhet kan kopa 6vertidsstod.

Telephone Support Priority 1 Response Time

Program Alliance | Enterprise | Enterprise Developer | Extended | Basic | Developer | Incident

Priority 1 15 min. | 30 min. 30 min. 1hr. 4 hrs. 4 hrs. 4 hrs.

*Alliance svarstider dr baserade pé telefonsamtal direkt til ditt ‘Alliance Support Team’ och pa vilka tider du har valt att ha
Alliance support. Om du loggar ditt case via ‘Electronic Case Management’ eller genom kundjénst sa kommer svarstiden
att vara baserad pa Enterprise support tider.
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Om du har ytterligare information som du vill tillfoga ditt drende kan
du gora detta med hjilp av var elektroniska service eller genom att
ringa ditt Tekniska Stodcenter. Uppge drendenummer och se till att all

extra information loggas in korrekt.

Rapport av produkifel

Om du vill rapportera ett potentiellt produktfel kommer stédteknikern
att kontrollera om samma problem har rapporterats tidigare och om
det gdr att 16sa. Om det inte ér ett kdnt programfel, kommer
stodteknikerna att férsoka duplicera problemet. En sddan duplicering
kan innebira att stodteknikern maste logga in pd ditt system (med ditt
godkinnande), erhélla koden frén dig eller anvinda felmeddelandet
och sddan annan information som du kan tillhandahélla for att finna
en losning pa problemet. Nir problemet vil har duplicerats, sdnder
stodteknikern informationen till liamplig programavdelning for ett
slutgiltig bekriftande att det ror som ett produktfel. Din stodtekniker
kommer sedan att informera dig om att det &r ett produktfel och vad

som planeras for att 1§sa problemet.

Om du har kopt ett Incidentprogram och 6nskar fa hjilp med ett
programfel, riknas ett sidant samtal som ett drende. Om du endast vill
rapportera ett programfel men inte behover ndgon hjilp, riknas det

inte som ett drende.

Eskalering av ett arende

Om du nagon gang under behandlingen av ett drende inte dr n6jd med
existerande handlingsplan, kan du be din stodtekniker eskalera
drendet. En anhallan om eskalering avgors av den tekniska stodchef
som ansvarar for det team som stddjer drendet. Stodchefen utreder
kundens eskaleringsanhallan och arbetar fram en handlingsplan.
Handlingsplanen presenteras sedan till kunden varvid lampliga
uppdateringar gors med kundens medgivande tills drendet avslutas.
Om en eskalerad situation kriver en dnnu hogre stodnivé, sinds en
rapport till stddcentrets chef eller till stodchefen som i sin tur
rapporterar drendet till vicepresidenten for Kundtjianst och Stéd. En
kund kan nir helst det 4r nodvindigt anhalla om en eskalering till en

hogre prioriteringsniva.



Avsluta ett drende
Ett drende avslutas nir du och stodteknikern &r eniga om att problemet
ar 16st. Ett drende kan ocksd avslutas pd grund av att:

* Den information och/eller programvara som stodteknikern
tillhandahallit har 16st ditt problem.

+ Du meddelar stodteknikern att drendet inte lingre utgor ett
problem.

* Du och stodteknikern 4r eniga om att ditt problem inte kan losas.

Fragor rérande aldre programvaror

Tekniskt stod ges at de senaste tva programversionerna. En felduplicering
av innevarande och direkt foregdende programversioner kan utforas
dven om programfel normalt endast korrigeras hos innevarande
versioner. Nar det giller dldre Sybase-program, forsoker stodteknikern
sd gott han/hon kan att svara pd dina frdgor, men en extraavgift

tillkommer. For ytterligare information, kontakta Kundtjinst.

Kundtjanst och Stod
USA & Kanada

Tel: 1-800-8-SYBASE, alternativ 3
Fax: +1 510-922-3911

Europa
Belgien/Luxemburg

Tel: +32 (0)2 716 8300
Fax: +32 (0)2 716 8384

Frankrike
Tel: +33 (0)1 41 90 42 42
Fax: +33 (0)1 4190 4245

Tyskland/Osterrike
Tel: +49 (0)2 1159 76444
Fax: +49 (0)2 1159 76410

Italien
Tel: +39 (0)2 4832 4222
Fax: +39 (0)2 4832 4274
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Nederldnderna
Tel: +31 (0) 346 552 666
Fax: +31 (0) 346 558 321

Norge
Tel: +47 2310 5540
Fax: +47 2310 5551

Spanien/Portugal
Tel: +34 (0) 91 7689 448
Fax: +34 (0) 91 7689 445

Sverige
Tel: +46 (0) 8 750 6505
Fax: +46 (0) 8 752 8888

Schweiz
Tel: +41 (0) 1 308 6355
Fax: +41 (0) 1 308 6372

Storbritannien
Tel: +44 (0) 1 628 597 111
Fax: +44 (0) 1 628 597 112

For lander som inte dr listade hir ovan, kontakta din lokala distributér.

Asien
Australien
Tel: +1 800 252 454

Fax: +61 2 9936 8898

Kina
Tel: +86 10 6856 8488
Fax: +85 10 6856 8490

Hong Kong
Tel: +85 2 2506 6095
Fax: +85 2 2506 6050

Indien
Tel: +91 80 228 3850
Fax: 491 80 228 3851



Indonesien
Tel: +001 800 61 419
Fax: +001 800 61 454

Korea
Tel: +82 2 3451 5252
Fax: +82 2 3451 5298

Malaysia
Tel: +1 800 801730
Fax: +1 800 801943

Nya Zeeland
Tel: +0800 479 22273
Fax: +0800 44 703

Filippinerna
Tel: 1-800-1-611 0103
Fax: +63 2 754 4141

Singapore
Tel: +800 188 5200
Fax: +65 370 5151

Taiwan
Tel: +0080 85 5367
Fax: +8862 2545 6909

Latinamerika
Argentina

Tel: +54 1393 0421
Fax: +54 1 326 7039

Brasilien
Tel: +55 11214 4044
Fax: +55 11256 9105

For ldnder som inte &r listade hér ovan:

Tel: +1 562 330 6700
Korea
Tel: +82 2 3451 5246

Fax: +82 2 3451 5298



Malaysia
Tel: +60 (0)3 242 4218
Fax: +60 (0)3 243 4318

Nya Zeeland - Auckland
Tel: +64 (0)9 377 3666
Fax: +64 (0)9 377 3695

Nya Zeeland - Wellington
Tel: +64 (0)4 473 3661
Fax: +64 (0)4 499 9068

Filippinerna
Tel: +63 (0)2 754 4100
Fax: +63 (0)2 754 4141

Singapore
Tel: +65 330 4113
Fax: +65 338 8112

Taiwan
Tel: +8862 (0)2 715 6000
Fax: +8862 (0)2 545 6909

Latinamerika

Argentina

Tel: +54 114 313 4488
Fax: +54 114 315 8834

Brasilien
Tel: +55 11 214 4044
Fax: +55 11 214 2558/214 0820

Konsultcenter

USA & Kanada

Tel: 1-800-8-SYBASE, alternativ 2
Fax: 1-510-922-3210

Europa
Belgien
Tel: +32 (0) 2716 8311



Frankrike

Tel: +33 (0)1 4109 4326
Tyskland

Tel: +49 (0) 211 5976 0
Italien

Tel: +39 (0) 02 4832 4250
Nederlanderna

Tel: +31 346 558 406
Norge

Tel: +47 (0) 23 105500
Spanien

Tel: +34 1 302 0900
Sverige

Tel: +46 (0)8 587 11000
Schweiz

Tel: +41 (0)1 308 6317
Storbritannien

Tel: +44 (0)1 628 597 024
Asien

Australien — Melbourne
Tel: +61 (0)2 9936 8800

Australien — Sydney

Tel: +61 (0)2 9936 8800
Hong Kong

Tel: +852 2506 8902
Indien

Tel: +91 80 228 3850
Japan

Tel: +81 (0)3 5210 6070
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Malaysia
Tel: +60 (0)3 247 4768

Nya Zeeland - Auckland
Tel: +64 (0)9 377 3666

Nya Zeeland - Wellington
Tel: +64 (0)4 473 3661

Filippinerna
Tel: +63 2750 4100

Singapore
Tel: +65 338 0018

Latinamerika
Argentina
Tel: +54 114 313 4488

Brasilien
Tel: +55 11214 4044

Forsaljningskontor

USA & Kanada

Tel: 1-800-8-SYBASE, alternativ 1
Fax: 800-879-2273

Europa
*Osterrike
Tel: 0660 67 14

*Belgien
0800 1 55 62

Tjeckien
+42 (0)2 2431 0808

*Danmark
80 01 02 07

*Frankrike
0800 90 81 35



*Tyskland
0130 81 88 52

*Italien
167 87 20 36

*Nederldnderna
06022 21 02

*Norge
800 11 012

*Spanien
900 99 44 17

*Sverige
02079 17 05

*Schweiz
0800 554881

*Storbritannien
0800 444455

* Gratis nummer for inrikessamtal.

** For linder som inte dr listade hdr ovan, ring +(44) 1 528 506242

Asien
*Australien
1 800 805 349

Kina
+86 10 6856 8488

Hong Kong
+ 85 22506 6000

Indien
+91 80 228 3850

Indonesien
+62 21 526 6520
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Japan
+81 3 5210 6000
+81 3 5214 0850

Korea
+82 2 3451 5200

Malaysia
+60 3 242 4218

Nya Zeeland - Auckland
+64 4473 3661

Nya Zeeland - Wellington
+64 (0)4 473 3661

Filippinerna
+63 2750 2550

Singapore
+65 338 0018

Taiwan
+886 2 715 6000

Latinamerika
*Argentina
+54 1 393 0421

*Brasilien
+55 11214 4044

* For ldnder som inte dr listade hir ovan, ring +(55) 11214 4044.

Snabb referenslista
Tekniska stodcenter
Sybase Kurscenter

USA & Kanada
Tel: 1-800-8-SYBASE, alternativ 2



Europa
Belgien
Tel: +32 (0)2 716 8311
Fax: +32 (0)2 725 6550

Frankrike
Tel: +33 (0)1 4190 43 64
Fax: +33 (0)1 4190 4261

Tyskland
Tel: +49 (0) 69 17082 0
Fax: +49 (0) 69 17082 111

Italien
Tel: +39 (0)2 4832 41
Fax: +39 (0)2 4830 0660

Nederldnderna
Tel: +31 346 582 936
Fax: +31 346 558 445

Norge
Tel: +47 231 05500
Fax: +47 231 05501

Spanien
Tel: +34 1302 0900
Fax: +34 1302 8937

Sverige
Tel: +46 (0) 8 632 9900
Fax: +46 (0)8 750 5420

Schweiz
Tel: +41 (0) 1 308 6363
Fax: +41 (0) 1 308 6399

Storbritannien
Tel: +44 (0) 1 628 597 089
Fax: +44 (0) 1 628 597 082
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Asien

Australien — Melbourne

Tel: +61 (0) 3 9520 4000
Fax: +61 (0) 3 9520 4022

Australien — Sydney
Tel: +1 800 645 632
Fax: +61 (0)2 9936 8833

Kina - Beijing
Tel: +86 10 6856 8488
Fax: +86 10 6856 8489

Kina — Chengdu
Tel: +86 28 6259 800

Eller +86 28 5856 8488
Fax: +86 28 6259 800

Hong Kong
Tel: +852 2506 6026
Fax: +852 2506 6096

Shanghai
Tel: +86 21 6390 6658
Fax: +86 21 6390 6650

Indien
Tel: 491 80 228 3850
Fax: +91 80 228 3851

Indonesien
Tel: +62 21 526 6520
Fax: +62 21 526 6523

Japan
Tel: +81 (0)3 5210 6250
Fax: +81 (0)3 5213 7723



Kontrollista tekniskt stéd
For att paskynda behandlingen och registreringen av ett problem, fyll i

foljande kontrollista innan du kontaktar ditt Tekniska Stodcenter.

Plats-ID (kundnummer)

Arendenummer

Prioritet

Stodtekniker

Datum da drendet 6ppnades

Datum dé drendet avslutades

Sybase produkt- och versionnummer

inklusive underhallsprogram.

Typ av driftsystem och version

Frontprodukt (klientprodukt) och version

Klientmaskinens driftsystem och version
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Beskrivning av problemet (inklusive felnummer, felmeddelanden och

andra omstdndigheter).

Annan anvindbar information (inklusive kopia av felaktig logg,
reproducerat problem, antal systemanvindare, genomsnittligt CPU-

anvandande och andra relevanta detaljer)




