Time Care Support

Time Care Support ger dig
avancerad applikations- och
tekniksupport och ar tillganglig
for dig som éar utbildad huvud-
administratér eller IT-ansvarig
fér Time Cares produkter. Vi
utfér dven installationer och
uppdateringar pa bestéllning.

Kundportalen

All support initieras av dig via var kundportal. Time Care
Support aterkommer med svar och eventuella féljdfragor
samt, om eskalering kravs, besked om &rendets vidare
hantering. Kundportalen hjélper supporten att arbeta
effektivt och ger dig som kund en mangd fordelar:

e Arenden kan nar som helst registreras oberoende
av supportens Sppettider.

e Du formulerar sjélv din fraga eller felrapportering
vilket minskar risken for feltolkningar.

e All hantering blir dokumenterad bade fran dig
och fran Time Care Support.

e Du far 6verblick 6ver pagaende arenden och
kan aven atervanda till information om gamla
avslutade drenden.

e Kundportalen ger dmsesidiga notifieringar vid
uppdatering. Du som kund far e-post nar ditt arende
har uppdaterats, och vi pa Time Care Support
far veta nér du har kompletterat information eller
svarat pa en fraga i ett pagaende &drende.

Nér ett arende avslutas far du mojlighet att svara pa
en kort enk&t om hur du upplevde var service och
probleml&sning. Din medverkan hjalper oss att
kontinuerligt forbattra vara tjanster.
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Oppettider

Supporten ar 6ppen alla helgfria vardagar
09:00 — 16:00 (lunchstangt 12:00 — 13:00)
Vardag fére réd dag 09:00 — 12:00
Supporten ar stangd pa klamdagar.

Avvikelser fran ovanstdende annonseras
i férvag pa kundportalen.

Kundportalen &r alltid tillgénglig och har
kan du nar som helst registrera ditt drende.

Du behdver bara en internetuppkoppling
och ett anvandarkonto.

Kundportalen: https://customers.
allocatesoftware.com/se/login.aspx

Access tilldelas i forsta hand till huvud-
administratoren.

Arendehantering

Kunden registrerar fraga/problem i kundportalen.

Under supportens dppettider pabdrjas i regel
drendehantering inom tva timmar fran det att drendet
ar registrerat i kundportalen. Da gors en inledande
bedémning och prioritering. Supporten staller
eventuella foljdfragor via portalen eller pa telefon.

Beroende pa arendets art férdelas hanteringen vidare
pa ratt kompetens. Komplicerad felsdkning kan goras
via fjdrrstyrningsverktyg eller genom att ladda upp en
kopia av databasen till var Secure FTP.

Svar levereras normalt via kundportalen och du som
kund begar avslut av drendet nér du &r nojd.

www.timecare.se
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Supportfunktioner Tillaggstjanster

1t Line Support bevakar inflédet av darenden och gor
en inledande bedémning, ger applikationssupport,
satter igang felsdkning och inhdmtar information.

Ofta &r det dven har som slutrapportering och bevaknin
av pagaende drenden gors.

2 Line Support hanterar tekniska fragestéllningar runt
installationer och integrationer. De ansvarar aven for
installationer och teknisk uppstart hos kund samt utfér
bestéllningstjanster som t.ex. versionsuppdateringar.

3 Line Support analyserar och atgardar problem
som kraver utvecklarkompetens.

Alla supportfunktioner jobbar tatt tillsammans for att
utnyttja respektive kompetens i syfte att ge dig som
kund bésta tankbara support inom rimlig tid.
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Forutom den vanliga supporten har vi ett antal tilldggs-
tjdnster som kan bestéllas. Har ar nagra exempel:

9

Time Care Update - En prenumerationstjanst som
sékerstaller att du far tillgang till uppdateringar och
nya versioner utan drojsmal och extra kostnader.
Radgivning och kontroll av teknisk plattform ingar.
Viinformerar I6pande och utfér uppgraderingarna
efter Gverenskommelse.

Uppgraderingshjélp vid enstaka tillfalle

- Begar offert genom att registrera ett drende

i kundportalen. Vi har fasta priser och uppgraderar
smidigt din miljo via fjarrstyrningsverktyg.

Databasadministration — Uppsattning av test-/
utbildningsdatabas, konfigurering av backup/
maintenanceplan, andring av collation, etc.

Nya drenden registreras alltid férst via kundportalen.

Time Care Support
Telefon: +46 (8) 505 518 05
E-post: support@timecare.se

www.timecare.se

)
p &
(o]
Q.
Q.
=

W
()
-
©

O
()

E

—




