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高级支持

企业支持经理  
(ESM)

战略支持领导力
有了高级企业支持经理 (ESM)，您即获得战略支持顾问，他/她将确保交付的支持与您
的业务目标保持一致。您的 ESM 专注于非技术支持管理，确保案例进展、协调上报并
提供季度业务审查。 

您的 ESM 与您的技术联络人建立牢固的关系，并充当您在 OpenText 团队 
（研发、产品管理和客户支持）内的大使，以确保交付的支持始终符合您的目标。 

通过定期审查和监控您的优先事件，您的 ESM 帮助防止延迟，在需要时协调额外的资
源，并指导案例进展以保持势头并减少运营中断。

包含什么
您的高级企业支持经理 (ESM) 为产品组提供战略支持管理（受地区限制），并为不多
于 6 个的客户提供支持，以确保专注于顺利为您提供支持。  您的高级 ESM 在工作时
间均可提供支持。您可以安排 ESM 每年访问您的现场长达四天，以了解您的产品实施
情况和业务优先级，从而更好地管理您的支持体验。

顺利对接助力您的成功
您的 ESM 的第一步是对接，与利益相关方会面，审查您的环境，并制定支持计划，
以定义支持交付中涉及的可交付成果、流程和人员。这样可确保清晰了解目标、流程
和职责。

捍卫和上报管理 
您的 ESM 在 OpenText 范围内捍
卫您的优先事项，快速跟踪关键问
题以减少中断。

战略支持治理 
您的 ESM 提供结构化监督，包括
定期审查、跟踪以及与您的业务目
标保持一致。

服务质量和责任 
专属 ESM 推动更强的协调、更清
晰的所有权和更顺畅的支持体验。

任务关键型系统的风险缓解 
您的 ESM 负责预测风险，并确保
在关键时刻准备好上报路径、流程
和资源。
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单独联络员
您的 ESM 充当您的主要支持管理联络员，与 OpenText 团队合作，确保快速上报，并
及时处理请求的解决方案。

优先级支持
事件通过您的 ESM 涵盖的产品的优先级支持队列解决，对于严重性级别为 1 的事件，
增强型目标响应时间为 30 分钟，对于严重性级别为 2 的事件，响应时间为 1 小时，并
将分配给更有经验的支持代理。

事件和上报管理与捍卫
您的 ESM 在控制面板中跟踪事件趋势，主持案例审查，并提供建议以防止再次发生并
强化可支持性。您的 ESM 捍卫您的业务需求，与工程和产品团队协调上报，以确保快
速、可见的进展。

业务审查
您的 ESM 将主持季度审查，以深入了解反复出现的趋势，审查版本现时性，并提出建
议，以提高未来的可支持性并随着时间的推移减少重复事件。

了解更多 
了解更多关于高级支持的信息，或联系我们，了解更多信息。

关于 OpenText
OpenText 为数字世界提供支持，帮助组织安全地大规模管理信息， 
访问 opentext.com。
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