B Technical Services

Software Maintenance Programm
Professionelle Unterstiitzung und die aktuellsten Softwareversionen

fur lhren Unternehmenserfolg

Was ist das Software Maintenance Programm?

Das Software Maintenance Programm von Open Text stellt Ihnen Upgrades und Service Packs fuir die
Produkte bereit, fir die Sie Uber einen aktiven Wartungsvertrag verfigen. Auch der Zugang zu unserer
globalen Support Organisation per Internet oder telefonisch zu einem Support Center ist Bestandteil des
Software Maintenance Programms.

Programm Beschreibung:
Das Software Maintenance Programm beinhaltet:

o Software Updates / Upgrades — Produkt Upgrades, Maintenance Releases, Patches und
Dokumentationen werden Ihnen ohne zusétzliche Kosten zur Verfligung gestellt. Teilnehmer des
Programms werden in regelmafigen Bekanntmachungen Uber neue Software-Versionen informiert.
Durch die Installation der neuesten Versionen und Patches verbessern Sie die Stabilitét Ihres Systems,
und gewabhrleisten, dass immer die neueste Technologie in lhrer Open Text Software Umgebung zum
Einsatz kommt.

o Produkterweiterungen — Als Teilnehmer des Software Maintenance Programms haben Sie die
Maoglichkeit, uns Vorschlage hinsichtlich Produkterweiterungen zu unterbreiten.

o Support Leistungen — Teilnehmer kénnen zum regionalen Support Center wahrend der entsprechenden
Geschaftszeiten per Telefon, Email, Fax oder Internet Kontakt aufnehmen.

o Open Text Ressourcen — Alle Support Anfragen werden von einem Team, bestehend aus tber 450
kompetenten Open Text Customer Support Mitarbeitern beantwortet.

. Online Self Service — Durch unsere umfassende Customer Support Web Seite wird Ihnen der Zugang
zu einer ausfuhrlichen Wissensdatenbank ermdglicht. Es besteht auch die Mdglichkeit, Support Anfragen
online zu stellen und dem Status entsprechend zu aktualisieren. Der Online Self Service bietet lhnen
beispielsweise Zugriff auf:

D Dokumentationen fir alle Produkt Versionen

o Eine Sammlung von Beitragen, mit bewahrten Lésungen fur bekannte
Aufgabenstellungen

o Technische Hinweise und Anleitungen zur Installation, Administration und Stérungssuche

. Newsletter

o Wichtige Neuigkeiten hinsichtlich aller Produkte sowie die neuesten Upgrades und
Patches

o Die Mdglichkeit, Ihre Support Anfragen zu erfassen, zu aktualisieren und alle geplanten
sowie abgeschlossenen Tatigkeiten zu Uberprifen. So kénnen Sie sich zu jeder Zeit
einen Uberblick tiber alle zum jeweiligen Zeitpunkt aktuelle Tatigkeiten beziiglich lhrer
Support Anfragen verschaffen.
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Zugang zu Premium Support Optionen — Als Teilnehmer des Software Maintenance Programms besteht
die Moglichkeit der Erweiterung um weitere Optionen, wie z.B. das 24 x 7 Support Programm oder das
Enterprise Support Programm, welche Ihren Anforderungen entsprechend individuell angepasst werden
kénnen.

Bitte entnehmen Sie weitere Informationen zu diesem Programm dem “Software Maintenance Program
Handbook”.

Leistungen:

o Support — direkte und schnelle Unterstitzung bei Problemen via Telefon, Internet oder eMail.

o Problemanalyse und Problembehebung — Problemanalyse und Unterstiitzung entsprechend klar
definierter Reaktionszeiten und Vorgaben

. Priorisierung — Priorisierung der Support Anfragen hinsichtlich der Dringlichkeit

. Freier Zugang zu Updates — Zugang zu den neuesten Releases der Open Text Produkte und Ldsungen,
fur die Sie Uber aktive Wartungsvertrage verfligen.

. Freier Zugang zur Wissensdatenbank — Eine Datenbank mit Beitragen vom Opent Text Customer
Support und von Entwicklungsteams.
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