Pomoc techniczna

Odpowiedzi na pytania zwigzane z instalacjq i uzytkowaniem oprogramowania firmy Microsoft nalezy szukac przede wszystkim

Wi

Dokumentacji i innych materiatach dotgczonych do oprogramowania lub w informacjach pomocniczych zawartych w plikach
automatycznie kopiowanych podczas instalacji oprogramowania.

Pomocy (Help), dostepnej bezposrednio z ekranu komputera.

W pliku informacji dodatkowych (zwykle Readme.txt), znajdujacym sie na dyskietce instalacyjnej. W tym pliku zawarte sg
istotne informacje na temat funkcjonowania programu oraz zmian, jakie sie pojawity po opracowaniu podrecznikéw i
dokumentaciji.

W Internecie. Polska strona pomocy technicznej Microsoft — http://www.microsoft.com/poland/problemy/ — zawiera
kilkadziesigt opisow pomagajacych rozwigza¢ najczesciej wystepujace problemy techniczne. Witryna zawiera réowniez
bardziej rozbudowane artykuty techniczne.

W angielskojezycznej witrynie obstugi technicznej online — http://www.microsoft.com/support/. W tej nowatorskiej formie
pomocy technicznej wykorzystano najnowsze technologie firmy Microsoft, aby uzytkownikom majacym pytania techniczne
jak najlepiej pomdc w uzyskaniu dostepu do kompetentnych informacji i zasobéw. Aby rozwigzaé problem, mozna
skorzysta¢ z odpowiednich kreatorow i narzedzi pomocy, poszuka¢ odpowiedzi na czesto zadawane pytania lub wyszukac
artykuty techniczne w bazie danych Microsoft Knowledge Base, zawierajacej ponad 75 000 artykutow.

W regularnie wydawanych przez firme Microsoft bazach informaciji technicznych: TechNet oraz MSDN.

W wydawnictwach Microsoft Press.

Standardowa pomoc techniczna.
Inne programy i ustugi pomocy technicznej.
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Standardowa pomoc techniczna

Pomoc techniczna $wiadczona przez Biuro Pomocy Technicznej jest bezptatna. Biuro Pomocy Technicznej obstuguje legalnych i
zarejestrowanych uzytkownikéw produktow firmy Microsoft. Biuro udziela porad telefonicznych pod numerem (0-22) 865 99 66 w
godzinach od 9:00 do 17:00, od poniedziatku do piatku, z wyjatkiem $wiat.

Ograniczenia zakresu bezptatnej pomocy

Biuro Pomocy Techniczne;j:

L]

Nie obstuguje wizyt.
Nie rozwigzuje problemoéw zgtoszonych za posrednictwem poczty (np. przez przystanie dyskietki), faksu, poczty

elektronicznej — z wyjatkiem przypadkéw uzgodnionych uprzednio telefonicznie.

Nie udziela informacji handlowych ani informacji na temat oferty lub dostepnosci produktéw i ustug Microsoft. Wszelkie tego
typu pytania prosimy kierowa¢ do Infoserwisu Microsoft.

Nie udziela pomocy technicznej dla produktéw z rodziny Microsoft BackOffice®.

Jesli produkt firmy Microsoft zostat zakupiony wraz ze sprzetem komputerowym lub jako preinstalowany przez producenta
na komputerze osobistym, do $wiadczenia pomocy technicznej zobowigzany jest wytacznie producent komputera. Aby
uzyskac pomoc techniczng dla takiego produktu, nalezy skontaktowac sie z producentem lub sprzedawcg, od ktérego zostat
nabyty produkt firmy Microsoft.

Rejestracja produktu

Po zainstalowaniu oprogramowania, nalezy wysta¢ pod wskazany adres wypetniong karte rejestracyjng. W ciggu ok. 2 tygodni
otrzymajg Panstwo zwrotnie potwierdzenie rejestracji oraz staty numer klienta, na ktéry nalezy sie powotywa¢ w kontaktach z

Biurem Pomocy.

Procedura korzystania z ustug Biura Pomocy Technicznej

Aby utatwi¢ i przyspieszy¢ procedure udzielenia pomocy, przed zadzwonieniem do Biura Pomocy Technicznej powinni Panstwo

przygotowac nastepujace informacje:

Numer identyfikacyjny klienta (otrzymany wraz z potwierdzeniem rejestracji).

Identyfikator produktu (Product ID). Jest to numer widoczny po wybraniu z menu Pomoc (Help) polecenia <nazwa produktu>
— informacje (About <nazwa produktu>).

Rodzaj i wersja oprogramowania Microsoft, ktdérego dotyczy pytanie.

Marka i typ uzywanego komputera oraz informacje o srodowisku pracy (samodzielny komputer, sie¢).
Tre$¢ komunikatéw informujacych o pojawieniu sie problemu.

Opis problemu: podczas jakich czynnosci wystapit i jakie sg jego objawy.

Jakie préby rozwigzania problemu zostaty podjete przed skonsultowaniem sig z Biurem Pomocy Technicznej.

Firma Microsoft zastrzega sobie mozliwo$¢ wprowadzenia zmian w zasadach funkcjonowania obstugi technicznej bez
uprzedniego powiadomienia. W przypadku koniecznosci zmiany numerow telefonéw, stosowne informacje podawane
beda w naszej witrynie internetowej pod adresem http://www.microsoft.com/poland/ oraz w korespondencji wysytanej
okresowo do zarejestrowanych klientow.



Inne programy i ustugi pomocy technicznej

Firma Microsoft oferuje réwniez profesjonalne programy i ustugi pomocy technicznej dla firm, ktére wymagajg wiecej niz
standardowej pomocy w przypadku wystapienia problemu. Aby uzyskac¢ aktualne informacje na ten temat, nalezy odwiedzi¢
witryne Obstugi technicznej online firmy Microsoft pod adresem http://www.microsoft.com/poland/support/ lub skontaktowac sie z
przedstawicielstwem firmy Microsoft.

Kontrakty Pomocy Technicznej

Kontrakty serwisowe oferowane przez ASC i bezposrednio przez firme Microsoft zapewniajg klientowi bezpieczne uzytkowanie
systemow zbudowanych w oparciu o produkty firmy Microsoft . Pozwalajg efektywnie rozwigzywac¢ problemy pojawiajace sie
zarowno w trakcie tworzenia i wdrazania systemu, jak i przede wszystkim w fazie eksploataciji.

Autoryzowane Centra Pomocy Technicznej Microsoft — ASC

ASC (Authorized Support Center) oznacza Autoryzowane Centrum Pomocy Technicznej firmy Microsoft. Wymagania stawiane
przez Microsoft firmom ubiegajacym sie o tytut ASC sg bardzo wysokie. Inzynierowie zatrudniani przez ASC posiadajg gteboka
wiedza dotyczacag informatyki i produktéw Microsoft, a ich kwalifikacje sg potwierdzane egzaminami MCP — Microsoft Certified
Professional. ASC musi posiada¢ duze doswiadczenie w serwisowaniu oprogramowania i wdrazaniu duzych projektéw
informatycznych. Microsoft zapewnia firmie posiadajgcej status ASC staty dostep do wtasnej pomocy technicznej, produktow,
technologii i wiedzy.

ASC oferuje ptatng pomoc techniczng dla produktéw z rodziny Microsoft BackOffice. Inzynierowie ASC rozwigzujg ztozone
problemy wystepujace w srodowiskach, w ktérych dziatajg produkty pochodzace od réznych producentéw. ASC oferuje kontrakty
serwisowe obejmujace:

e Pomoc techniczng przez telefon
e Wizyty u klientow
e Instalowanie i konfigurowanie systemoéw oraz administrowanie nimi

e Konsultacje

Ustugi ASC s3g ptatne.
Kontrakty serwisowe firmy Microsoft

Kontrakty serwisowe moga by¢ zawierane pomigdzy polskim klientem a firmg Microsoft Sp. z 0.0. Firma Microsoft oferuje kilka
typow kontraktow serwisowych, zréznicowanych co do ceny i zakresu ustug. Wspdlng cechg tych kontraktow jest to, ze kontakty
z klientem odbywajg sie po angielsku, telefonicznie lub za posrednictwem Internetu.

PREMIER

Kontrakt PREMIER zapewnia dostep do pomocy technicznej dla wszystkich produktéw Microsoft, przez 7 dni w tygodniu, 24
godziny na dobe. Kontrakt PREMIER zawierany jest na okres 1 roku i umozliwia klientowi zgtoszenie w tym okresie do 150
zdarzen serwisowych.

MAS

Ustugi pomocy technicznej MAS (Microsoft Authorized Support) tacza w sobie zalety bezposredniej pomocy Microsoft z ustugami
serwisowymi dla Srodowisk innych producentéw oferowanych dotychczas przez jego Partneréw. Bazujac na sprawdzonym
modelu Ustugi PREMIER, MAS rozszerza game proaktywnych ustug wsparcia technicznego dla klientéw dysponujacych
ztozonymi rozwigzaniami sieciowymi o zréznicowanej wielkosci od kilkudziesieciu do kilku tysiecy komputeréw. Ustugi pomocy
MAS zawierajg trzy podstawowe elementy:

e Dedykowang osobe Petnomocnika do spraw Technicznych (TAM), ktérego dziatanie polega na przeciwdziataniu i



zapobieganiu problemom, co w sposob znaczacy redukuje koszty utrzymania oraz czas ewentualnych awarii. TAM $cisle
wspotpracuje z inzynierami firmy Microsoft przy rozwiazywaniu problemoéw, wdrozeniach produktow itp.

e  Pomoc techniczna — catodobowa, przez 7 dni w tygodniu i 365 dni w roku, pomoc techniczna dla produktow Microsoft i
innych producentéw, z dopracowanym mechanizmem przekazywania (eskalacji) probleméw do wyspecjalizowanych
inzynieréw, z programistami wigcznie. Pomoc Techniczna jest dodatkowo w petni wspierana przez inzynierow firmy
Microsoft. Podstawowa Ustuga MAS obejmuje rozwigzanie do 75 probleméw technicznych rocznie, z mozliwoscig
dokupienia dodatkowych zgtoszen.

e  Ustugi techniczne — ustugi dostarczane bezposrednio przez firme Microsoft, obejmujace:

e ServiceDesk — dedykowany i bezpieczny dostep do zastrzezonych dla Klientéw MAS stron sieci Web zawierajacych
nowinki techniczne, opisy probleméw oraz informacje o tym, jak przeciwdziata¢ tym problemom.

e TechNet — subskrypcja encyklopedii technicznej Microsoft na dyskach CD-ROM, dajacej dostep do tysiecy informac;ji
technicznych i opisdw produktéw i narzedzi. TechNet jest sprawdzonym zrédtem informacji technicznych, redukujacym
potrzebe korzystania z zewnetrznej pomocy nawet o 60%.

W celu uzyskania najaktualniejszych informacji o zakresie dostepnych ustug serwisowych zapraszamy do naszej witryny
internetowej pod adres http://www.microsoft.com/poland/support/

Infoserwis

Wszelkie pytania nie zwigzane z problemami technicznymi, w tym pytania dotyczace oferty handlowej i dostepnosci produktéw
firmy Microsoft, oraz prosby o informacje na temat poszczegdinych produktéw nalezy kierowaé do Infoserwisu Microsoft lub
bezposrednio do naszych przedstawicieli handlowych. Infoserwis udziela informacji na temat przedstawicieli handlowych
znajdujacych sie najblizej Panstwa. Telefon Infoserwisu: (0-22) 865 99 33 w godzinach od 9:00 do 17:00, od poniedziatku do
pigtku, z wyjatkiem $wiat. Infoserwis nie udziela pomocy technicznej.

Firma Microsoft zastrzega sobie mozliwo$¢ wprowadzenia zmian w zasadach funkcjonowania Infoserwisu bez uprzedniego
powiadomienia. W przypadku koniecznosci zmiany numeréw telefonéw, stosowne informacje podawane beda w naszej witrynie
internetowej pod adresem http://www.microsoft.com/poland/ oraz w korespondencji wysytanej okresowo do zarejestrowanych
klientow.

Inne zrédta informacji

Microsoft Solution Provider

Firmy posiadajace tytut Microsoft Solution Provider sg niezaleznymi firmami komputerowymi, ktére oferujg odptatnie szkolenia i
pomoc techniczna, fachowg wiedze, doradztwo oraz ustugi w zakresie projektowania i wdrazania systeméw informatycznych
zaréwno dla matych, jak i duzych przedsiebiorstw i instytucji. Firmy Solution Provider dysponujg wiedza i dostepem do informac;ji
technicznych o produktach Microsoft wykorzystujacych najnowsze osiggniecia techniczne, ktére umozliwiaja opracowywanie i
realizacje kompleksowych systemow informatycznych, zaspokajajacych indywidualne potrzeby klientéw.

W celu uzyskania informacji o firmach Microsoft Solution Provider znajdujacych sie najblizej Panstwa, zapraszamy do naszej
witryny internetowej pod adres http://www.microsoft.com/poland/partners/msp/msp.htm lub do kontaktu z Infoserwisem
Microsoft.

Microsoft TechNet

Microsoft TechNet jest produktem umozliwiajacym szybkie znalezienie rozwigzania problemu technicznego na temat systemoéw i
produktow firmy Microsoft. Za pomoca ustugi TechNet mozna uzyskac rozmaite informacje, poczawszy od podstawowych
danych na temat technik komputerowych typu klient/serwer, platform sprzetowych i baz danych, a skonczywszy na najnowszych
informacjach na temat obstugi aplikacji dziatajacych w systemach Microsoft Windows i Macintosh. Uzytkownik ustugi TechNet
uzyskuje:



e  Corocznie dyski CD-ROM zawierajace komplety zasobdw systemu operacyjnego firmy Microsoft, Microsoft Knowledge
Base, a takze propozycje rozwigzan nadestane przez innych uzytkownikéw, wyciag z konferencji Microsoft i inne cenne
informacje.

e  Corocznie dodatkowe dyski CD-ROM (sterowniki i naktadki uzupetniajace) zawierajace Microsoft Software Library.

W celu uzyskania informacji o subskrypcji ustugi TechNet, nalezy skontaktowac¢ sie z Infoserwisem Microsoft lub
przedstawicielstwem firmy Microsoft.






