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Wprowadzenie

Wprowadzenie

Dziekujemy za zakup produktow firmy QNX® Software Systems. QNX Software
Systems szczyci sie swoimi planami wsparcia zaprojektowanymi z myslg o
profesjonalnych programistach.

By w petni skorzystac¢ z wybranego przez Panstwa planu Dokument ten powinien by¢ czytany wraz z ,Umowg
wsparcia prosimy o przeczytanie niniejszej instrukc;ji i Licencyjng Oprogramowania Komercyjnego" (CSLA),
zachowanie jej na przysztos¢. Prosimy réwniez o przekazanie  ktora okresla dalsze szczegdty i warunki planu wsparcia.
tego dokumentu wszystkim osobom, ktére beda sie Egzemplarz tego dokumentu otrzymajg Panstwo od
kontaktowaty z dziatem wsparcia QNX. sprzedawcy lub Kierownika Handlowego QNX.

Standardowy Plan Wsparcia

Jako czlonek planu — Standardowego, Brazowego, Srebrnego lub Ztotego —
sg Panstwo uprawnieni do uzyskiwania  spersonalizowanego wsparcia.

Standardowy Plan Wsparcia jest dostepny dla pojedynczych Europie i Azji. Ustugi dostepne dla programistow

stanowisk programistycznych i jest obstugiwany przez posiadajacych Plan Standardowy sg wyliczone w ponizszej
specjalne profesjonalne zespoly wsparcia w Ameryce tabeli.
Pétnocnej,
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Standardowy Plan Wsparcia

Opis ustug w ramach Standardowego Planu Wsparcia QNX

Liczba godzin wsparcia
Czas trwanie planu
Liczba szkolen

Miesigczne raporty

Przypisany Kierownik techniczny
Liczba projektow
Liczba kontaktow

Wsparcie dla podwykonawcy projektu

Wsparcie dla docelowej platformy sprzgtowe;j
Wosparcie dla wersji Beta oprogramowania QNX
Wsparcie dla modyfikacji oprogramowania
Wsparcie dla kodu zrédtowego

Wsparcie dla wezesniejszych wersji

Ustuga Snapshot

Wsparcie przez email

Wsparcie telefoniczne

Portal myQNX

Fora prywatne i publiczne

Telekonferencje co tydzien lub co dwa tygodnie
Sledzenie i kolejkowanie problemow**

Raporty online na temat aktualizacji zgloszenia

Poprawki eksperymentalne
Poprawki priorytetowe
Aktualizacje

Uwagi:

nie dot.
12 miesigcy
0

Nie
Nie
Nie dot.
1
Nie
Nie
Nie
Nie*
Nie

Tylko aktualna wersja

Nie

Tak
Tak
Tak

Tylko publiczne

Dostepne
Tak

Tak
Nie
Nie dot.
Tak

* Jezeli nie zaznaczono inaczej w umowie dotyczacej modyfikacji oprogramowania QNX
** Problemy uzytkownikéw Planu Priorytetowego maja wyzszy priorytet niz te zgtaszane przez uzytkownikéw Planu

Standardowego.

Ustugi opisane jako ,dostepne” mogg zosta¢ zamdwione jako czes$¢ planu, jednak moga by¢ dodatkowo ptatne.
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Standardowe Uslugi

Standardowe Ustugi

By zapewni¢ powodzenie Panstwa projektu Przedstawiciel
Wsparcia Technicznego QNX (TSR) stuzy pomoca przy
kazdym dziataniu zwigzanym z produktami QNX, w tym
przy czesto wykonywanych czynno$ciach wyliczonych w
tabeli ponizej.

Rola TSR

Gtéwnym zadaniem TSR jest pomoc w rozwigzywaniu
probleméw zwigzanych z produktami QNX. W tym celu
TSR:

» szereguje problemy klientow pod wzgledem waznosci,
zaleznie od czasu ich zgtoszenia;

» rozwigzuje, $ledzi i uaktualnia problemy, informujac
Panstwa o postepach za pomoca portalu
internetowego;

» stuzy pomocg w przypadku problemow i pytan
technicznych zwigzanych z komercyjnymi produktami
QNX;

» proponuje najbardziej pomocnhe rozwigzania z
wykorzystaniem produktow QNX;

» podaje pseudokod lub przyktadowy kod pomocny dla
danej aplikaciji;

» izoluje i powtarza problemy zwigzane z produktami
QNX;

» tworzy i Sledzi raporty o btedach zwigzanych z
klientami QNX.

Kontakt z Grupa Wsparcia
Standardowego

Zdajemy sobie sprawe, ze szybki dostep do ustug
wsparcia jest kluczowy dla powodzenia Panstwa projektu,
dlatego oferujemy trzy metody kontaktu z Grupg Wsparcia
Standardowego:

» portal myQNX;
» e-mail;

» telefon.

Podczas kontaktu z Grupa Wsparcia Standardowego
nalezy poda¢ numer Panstwa Planu Wsparcia
Standardowego QNX.

Portal myQNX

Portal myQNX ma na celu zapewnienie Panstwu dostepu
do najnowszych informacji dotyczacych Panstwa
problemoéw 24 godziny na dobe i 365 dni w roku, dzieki
czemu jest to najbardziej wydajna metoda kontaktu.

Pod adresem http://www.myQNX.com stworzg Panstwo
bezpieczny login i bezpieczne hasto. Po zakonczeniu
rejestracji otrzymajg Panstwo dostep do nastepujacych
funkciji:

» wysytanie wielu rodzajow zgtoszen - od
probleméw technicznych po zadawanie pytan;

» $ledzenie statusu zgloszenia w czasie
rzeczywistym;

» okreslanie wazno$ci zgtoszenia — pozwala to na
przekazanie TSR informacji na temat wptywu, jaki
dany problem ma na Panstwa projekt i firme;

» dodawanie i pobieranie zatgcznikéw do zgtoszen;

» przegladanie historii zgtoszen.
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Kontakt z Grupa Wsparcia Standardowego

Wsparcie przez e-mail
Standardowe Wsparcie QNX jest dostepne pod
nastepujacymi adresami e-mail:

Ameryka Pdéinocna:standard@gnx.com

Europa: support@gnx.de
Azja: Japan_support@gnx.com

Po zgtoszeniu problemu przez e-mail TSR stworzy za
Panstwa zgtoszenie. E-maile wysytane w nawigzaniu do
wczesniej zgtoszonych probleméw bedg zapisywane do
tego samego zgtoszenia.

Podczas kontaktu ze Wparciem Standardowym QNX za
pomoca e-maila prosimy o zwrdcenie uwagi na ponizsze
sprawy, co pozwoli zapewni¢ szybkie rozwigzanie
problemu:

» Zataczniki wieksze niz 3Mb nie bedg umieszczane
w systemie zgtoszeh. Wieksze pliki nalezy wysytaé
do Wsparcia Standardowego QNX za pomoca
myFiles w portalu myQNX.

» Podczas korespondencji z TSR na temat otwartego
zgtoszenia prosimy o niezmienianie tematu e-
maila. Numer zgtoszenia zawarty w temacie
pomaga pracownikom Wsparcia QNX w
przypisaniu Panstwa odpowiedzi do
odpowiedniego zgtoszenia.

» Prosimy o korzystanie z adresu e-mail Wsparcia, a
nie prywatnego adresu e-mail TSR. Pozwoli to na
wprowadzenie Panstwa prosby do systemu
zgtoszen i umozliwi innym pracownikom Zespotu
Wsparcia Standardowego QNX udzielenie pomocy
w przypadku nieobecnosci TSR, do ktdrego zostato
wystane zgtoszenie.

Wsparcie telefoniczne

Standardowe Wsparcie QNX jest dostepne pod
nastepujacymi numerami telefonu:

Ameryka Pétnocna: 1-613-591-8061
Niemcy: +49 (0) 511 94091 400
Japonia: +03 3511 6656

W przypadku gdy TSR nie jest w stanie odebrac od
Panstwa telefonu lub jezeli dzwonig Panstwo poza
godzinami pracy, istnieje mozliwo$¢ pozostawienia
wiadomosci na poczcie gtosowej lub skorzystania z innej
metody komunikaciji.

Fora internetowe

QNX oferuje réwniez fora internetowe stuzace wymianie
informacji. Kazdy Klient QNX ma mozliwos¢ skorzystania z
foréw internetowych spotecznosci QNX, jednak fora te nie
sg monitorowane przez Grupe Wsparcia Standardowego,
w zwigzku z czym nie moga by¢ uznane za oficjalny kanat
komunikacji z TSR.

Zgtaszanie problemoéw

Podczas zgtaszania kazdego problemu nalezy podac
doktadne informacje, ktére pomoga TSR w szybkim zajeciu
sie zgtoszeniem.

Przy pierwszym zgtoszeniu zalecamy podanie
nastepujacych informacji:

1. wersje sprzetu i oprogramowania
majacych zwigzek z problemem;

2. doktadny opis problemu, wraz z
objawami i charakterystyka;

3. waznos¢ problemu (wiecej szczegotow
w czesSci poswieconej waznosci
zgtoszenia);

4. pliki syslog, pliki core lub inne pliki
powstate w wyniku btedu;

5. krotki opis (jezeli to mozliwe) doktadnych krokow
pozwalajgcych na doktadne powtdrzenie
problemu i zlokalizowanie go, na ile to mozliwe, w
okreslonej czesci kodu zrédiowego.

Godziny dziatania
Godziny dziatania Wsparcia Standardowego QNX:

poniedziatek - piatek

Ameryka Potnocna: 8AM — 6PM EST
Niemcy: 9AM — 5PM CET

Azja: 9AM — 5PM JST

Wyjatkiem sg dni ustawowo wolne od pracy w danych
krajach.
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Standardowe Uslugi

Standardowe Ustugi

Grupa Wsparcia Standardowego QNX oferuje wiele ustug,
w tym te wyliczone ponizej (lista wyjatkow w Swiadczeniu
ustug znajduje sie w Zatgczniku B: Zakres wsparcia —
sprzet, oprogramowanie i wyjatki.)

Tworzenie i sledzenie zgtoszenia

Kazdy zgtoszony problem otrzymuje unikalny numer
zgtoszenia w naszym wewnetrznym systemie zgtoszen.
Mechanizm ten pozwala na sledzenie Panstwa problemu i
zawiera historie, aktualizacje i postepy w pracy nad tym
problemem. Dzieki numerowi, ktéry zostanie nadany
podczas zgtaszania problemu, majg Panstwo mozliwos¢
Sledzenia postepow za pomocg portalu myQNX. Bardziej
szczegotowy opis zarzgdzania zgtoszeniami znajduje sie
w Zatgczniku A: Zarzgdzanie problemami klientow —
zgtoszenia.

Kolejkowanie zgtoszen

Problemy klientéw sa kolejkowane na podstawie daty
zgtoszenia i waznosci problemu. Nasz Zespot Wsparcia
Standardowego zawsze doktada wszelkich staran, by da¢
Panstwu jak najszybszg odpowiedz i rozwigza¢ Panstwa
problem w mozliwie jak najkrotszym czasie, mimo braku
gwarantowanego terminu w ramach Planu Standardowego.

Izolowanie i powtarzanie problemu

Jezeli Panstwa problem jest wywotany przez btad produktu
QNX, do rozwigzania takiego problemu potrzebne bedzie
wyizolowanie go. W takim przypadku powinni Panstwo
wykonac¢ izolacje problemu i przesta¢ Zespotowi Wsparcia
QNX opis izolacji problemu w okreslonym miejscu
oprogramowania QNX. W przypadku trudnosci z
wyizolowaniem problemu w powtarzalnej formie Zespot
Wsparcia Standardowego moze stuzy¢é pomoca.

Platformy referencyjne i zmodyfikowane
Podczas procesu izolacji i powtarzania problemu TSR
skorzysta z platformy referencyjnej i standardowego
oprogramowania, nawet jesli problem wystgpit na
zmodyfikowanym sprzecie i oprogramowaniu.

Zgtaszanie btedoéw

Po potwierdzeniu przez TSR, ze problem wynika z btedu
QNX, stworzy on Zgtoszenie Btedu. Zgtoszenia Btedow nie
sg Sledzone za pomocag portalu myQNX, lecz TSR moze
podac¢ Panstwu informacje na temat postepow.

Jezeli posiadajg Panstwo Priorytetowy Plan Wsparcia,
mogg Panstwo skorzysta¢ z niego w celu podniesienia
rangi Zgtoszenia Btedu. Jezeli nie posiadajg Panstwo
Planu Priorytetowego, a chcg Panstwo podnies¢ range
Zgtoszenia Btedu, prosimy o kontakt z Przedstawicielem
Handlowym.

Wsparcie QNX w siedzibie klienta
Standardowy Plan Wsparcia QNX nie obejmuje
dodatkowych konsultacji ani szkolen w siedzibie klienta,
ustugi te sg jednak dostepne. Wiecej informacji znajdg
Panstwo w grupie QNX Training
(www.gnx.com/services/training/) oraz grupie Custom
Engineering
(www.gnx.com/services/prof_services/index.html).

Szczegoly wersiji

Standardowy Plan Wsparcia oferuje wsparcie dla
aktualnych wersji produktow QNX. W miare mozliwosci
udzielane jest tez wsparcie dla starszych wersji produktéw
komercyjnych.
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Rozwiazania

Rozwigzania

Naszym celem jest dostarczenie szybkich i optacalnych rozwigzan o wysokiej
jakosci. Standardowe Wsparcie QNX moze zapewni¢ nastepujace rodzaje

rozwigzan:

Obejscia probleméw

W przypadku krytycznego problemu, ktéry wptywa na
Panstwa proces programowania lub dziatanie, TSR
moze zaoferowac obejscie problemu pozwalajgce na
wznowienie pracy w mozliwie jak najkrétszym mozliwym
czasie.

Obejscia nie zawsze sg rozwigzaniami optymalnymi,
wymagaja jednak najmniej czasu i pozwalajg na
wznowienie dziatania i programowania jeszcze przed
znalezieniem petnego rozwigzania. W niektorych
przypadkach obejscie problemu moze by¢ dtugotrwatym
rozwigzaniem.

Aktualizacje

Klienci posiadajacy aktywne stanowiska programistyczne
QNX lub dowolny Plan Wsparcia QNX majg prawo do
otrzymywania aktualizacji produktéw QNX. Sa to
regularnie wydawane, w petni sprawdzone aktualizacje
gromadzace wczesniejsze tatki, poprawki oraz mozliwe
nowe funkcje lub ulepszenia. Aktualizacje posiadajg petng
dokumentacje pozwalajaca Klientom na sprawdzenie ich
zawartosci.

Aktualizacje i dokumentacja sg dostepne na stronie QNX,
www.gnx.com. TSR moze powiedzie¢ Panstwu, czy
istniejg aktualizacje odpowiednie dla Panstwa projektu.

Modyfikacje

Dla Klientéw chcacych wprowadzi¢ nowe funkcje lub
zmiany produktu pomocny moze by¢ zespot Modyfikacji
Oprogramowania QNX. Dalsze szczegoty uzyskajg
Panstwo od Przedstawiciela QNX. Jezeli w Umowie
dotyczacej modyfikacji nie stwierdzono inaczej, powstate w
wyniku modyfikacji oprogramowanie jest wspierane
wytgcznie w ramach Planu Priorytetowego.

Dodatkowe ustugi i opcje

Ustugi szkoleniowe i zaliczenia

W celu zwiekszenia korzysci ptynacych z Planu Wsparcia,
QNX zaleca programistom Klienta udziat w szkoleniach
QNX.

Szkolenia QNX odbywajg sie w siedzibie QNX w Ottawie,
w Kanadzie, lub w siedzibie Klienta. Nasz instruktor
przeprowadzi czterodniowe szkolenie w Panstwa biurach,
maksymalnie dla 12 pracownikéw. Istnieje mozliwosc¢
zmiany materiatow szkoleniowych.

Koszty podrézy instruktora oraz wysytki materiatow
szkoleniowych ponosi Klient.

W ramach mozliwosci, instruktor moze przeprowadzi¢
szkolenie w Panstwa jezyku. Szkolenie mogg Panstwo
ustali¢ z Przedstawicielem Handlowym QNX.
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Zatacznik A - Zarzadzanie Zgtoszeniami Klientéw

Zatacznik A - Zarzadzanie Zgtoszeniami Klientow

Przy zgtoszeniu kazdego problemu otrzymajg Panstwo numer zgtoszenia.
Panstwa problem bedzie sledzony w wewnetrznym systemie zgtoszenh wraz z
korespondencjg dotyczacy tego problemu.

Zgtoszenia sg okreslane wedtug rodzaju, stanu i waznosci, jak ponizej:

Rodzaje zgtoszen

Rodzaje zgtoszen okreslajg kategorie problemu i jego zakres. Kategorie mogg Panstwo wybra¢ podczas tworzenia lub
aktualizacji zgtoszenia w myQNX. (W przypadku zgtoszenia problemu przez e-mail lub telefon, TSR wybierze rodzaj
zgtoszenia na podstawie udzielonych informaciji).

Blad oprogramowania

QNX Klient lub TSR uwaza, ze problem wynika z btedu QNX.

Klient prosi o pomoc z aplikacjg QNX w okreslonym produkcie QNX.

Pomoc w aplikacji } ]
Np. jak stworzy¢ prostokatny element za pomoca photonu?

Dokumentacja Klient ma pytanie lub problem zwigzane z dokumentacjg QNX.
Instalacja produktu Klient ma pytanie lub problem zwigzany z instalacjg produktu QNX.
Prosba o patch Klient prosi o patch do kodu zrédtowego.

Problem z licencja Klient ma pytanie zwigzane z licencjg produktu, w tym z FlexLM.

Klient prosi o zmiane funkcji lub wprowadzenie nowej funkcji. Ten rodzaj zgtoszen nie
jest formalnie Sledzony przez TSR. Prosby o funkcje i nagte prosby o funkcje powinny
by¢ kierowane do Przedstawiciela Handlowego QNX, a w ich rozwigzaniu moze
pomac dziat modyfikacji oprogramowania.

Prosba o funkcje

Pytanie ogolne / Inne Klient ma pytanie niedotyczace zadnej z powyzszych kategorii.
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Zatacznik A - Zarzadzanie Zgtoszeniami Klientéw

Stany zgtoszen

Stany zgtoszen okreslajg postep prac nad nimi, stan problemu oraz kolejne dziatanie i osobe odpowiedzialng za jego
wykonaniu. Zgtoszenia mogg mie¢ jeden z ponizszych stanéw:

Nowe (New) Klient zgtosit problem, lecz TSR nie rozpoczaf jeszcze pracy nad nim.

W trakcie prac (Ongoing) Zgtoszenie zostato przyjete przez TSR, zostat przypisany numer zgtoszenia, a prace

sq w toku.
Wymagane wiecej informacji TSR nie moze kontynuowac rozwigzywania problemu z powodu niewystarczajgcych
(More Information Required) informacji. Klient musi podaé dalsze informacje.

TSR podat Klientowi rozwigzanie, jednak przed zamknieciem zgtoszeniem wymagane
o jest przyjecie lub odrzucenie tego rozwigzania przez Klienta. Jezeli Klient odrzuci
gﬁgﬁﬁ:ﬁ‘,’; (:irf]i,jakt?:f Klienta rozwigzanie, zgtoszenie powraca do stanu ,W trakcie prac’.
Required) Jezeli Klient nie zaakceptuje ani nie odrzuci rozwigzania w ciggu 2 tygodniu od jego
otrzymania, zgtoszenie zostanie zamkniete. W razie potrzeby, zamknigte zgtoszenie
moze zosta¢ ponownie otwarte przez Klienta lub TSR.

Zamkniete (Closed) Klient przyjat i potwierdzit obejscie problemu lub rozwigzanie.

Waznos¢ zgtoszenia
Waznos¢ zgtoszenia oznacza wptyw problemu na proces programowania, wydania i dziatania produktu. Ponizsza tabela
zawiera poziomy waznosci zgtoszenia.

Klient napotyka problem w produkcie QNX i nie moze kontynuowac procesu tworzenia lub wydania

Krytyczne . i . o . i
produktu, lub problem zatrzymuje dziatanie klienta do czasu odnalezienia rozwigzania.

Klient napotyka problem w produkcie QNX, ktéry ma wptyw na wazng funkcje produktu, lecz nie zatrzymuje
Powazne procesu tworzenia produktu ani mozliwosci wydania produktu, ani nie wptywa znaczaco na dziatanie
produktu. Zgtoszenie krytyczne, dla ktérego znaleziono obejscie, zostanie zakwalifikowane jako powazne.

Klient napotyka problem w produkcie QNX, ktéry jest niedogodnoscia, nie zatrzymuje jednak procesu
programowania ani mozliwosci wydania produktu, lub ma minimalny wptyw na dziatanie produktu.

Stabe
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Zatacznik B — zakres wsparcia — sprzet, oprogramowanie i wyjatki

Zatacznik B — zakres wsparcia — sprzet,
oprogramowanie i wyjatki

Standardowy Plan Wsparcia, Umowa Wsparcia oraz ustugi wsparcia oferowane
przez TSR sg ograniczone nastepujgcymi warunkami:

Modyfikacje zrodta

Zmiana produktu lub
prosba o funkcje lub
nowe programowanie

Produkty
niekomercyjne

Modyfikacje i
programowanie

Kod klienta

Sprzet klienta

Zmiany sprzetu

Mapy rozwoju,
terminarze produktéw
lub funkc;ji

TSR nie wspiera ani nie naprawia problemoéw wynikajacych z modyfikacji kodu zrédtowego
produktow QNX dokonanych przez klienta lub inne osoby. Kod zrédtowy niepochodzacy
oryginalnie od QNX nie jest objety wsparciem.

Jezeli Klient wymaga wprowadzenia i objecia wsparciem modyfikacji produktu (np.
ulepszenia, nowej funkcji), TSR moze skierowa¢ Panstwa do dziatu handlowego lub
dziatu modyfikacji oprogramowania, ktorych pracownicy zajma sie Panstwa prosba.

Jezeli nie zaznaczono inaczej, oprogramowanie niekomercyjne (np. wersje Alpha,
eksperymentalne, testowe) nie sg objete Planem Standardowym, ale moga by¢ objete
wsparciem za posrednictwem innych kanatéw.

TSR nie wykonujg modyfikacji oprogramowania (np. sterownikow, tworzenia pakietéw
wsparcia dla ptyt (BSP), itp.). Ustugi konsultingowe i programistyczne nie sg objete zakresem
tego Planu, poza tymi jasno okreslonymi w opisie Planu. Ustugi modyfikacji oprogramowania i
tworzenia oprogramowania sg wykonywane przez dziat Modyfikacji oprogramowania QNX
lub przez firmy zewnetrzne. Dalsze szczegoty uzyskajg Panstwo od Przedstawiciela QNX.

QNX ani TSR nie tworzg, nie debuguja, nie testujg ani nie naprawiajg kodu ani aplikacji
klienta. TSR moze podac przyktady i sugestie, nie moze jednak ponosi¢ odpowiedzialnosci
za Panstwa kod.

Jezeli problem nie zostat powtdrzony na platformie referencyjnej, jest jednak wyraznie
widoczny na sprzecie Klienta, TSR nie ponosi odpowiedzialnosci za wsparcie w takim
przypadku.

QNX nie swiadczy ustug modyfikacji ani naprawy niestandardowego sprzetu.
Jakiekolwiek naprawy sprzetu musza by¢ wykonywane przez Klienta i na jego koszt.

Szczegoty uzyskajg Panstwo od Przedstawiciela QNX.
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