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Representacéo e
gerenciamento de
escalonamentos

Seu ESM defende suas
prioridades dentro da OpenText,
acompanhando com rapidez
problemas criticos para reduzir
interrupgoes.

Governanca de suporte
estratégica

Seu ESM fornece uma superviséo
estruturada, incluindo revisoes
regulares, acompanhamento e
alinhamento com suas metas de
negdcios.

Qualidade de servigo e
responsabilizacao

Um ESM dedicado promove
uma melhor coordenacgao, um
senso de responsabilidade mais
evidente e uma experiéncia de
suporte mais suave.

Mitigacao de riscos para
sistemas de importancia critica
Seu ESM antecipa riscos e
garante que os caminhos de
escalonamento, processos e
recursos estejam prontos quando
isso & importante.

Lideranca de suporte estratégica

Com um Premium Enterprise Support Manager (ESM), vocé ganha um consultor
de suporte estratégico que alinha a entrega de suporte com suas metas de
negdcios. Seu ESM se concentra no gerenciamento do suporte ndo técnico,
garantindo a progressao do caso, coordenando o escalonamento e fornecendo
revisdes de negdcios trimestrais.

Seu ESM constrdi relacionamentos fortes com seus contatos técnicos e atua
como embaixador em todas as equipes da OpenText — R&D, gerenciamento de
produtos e suporte ao cliente — para garantir que a entrega de suporte atenda
continuamente aos seus objetivos.

Revisando regularmente e monitorando seus incidentes prioritarios, seu ESM
ajuda a evitar atrasos, coordena recursos adicionais quando necessario e guia a
progressao do caso para manter o ritmo e reduzir a interrupgdo operacional.

O que esta incluido

Seu Premium Enterprise Support Manager (ESM) providencia o gerenciamento
do suporte estratégico para um grupo de produtos (se aplicam limitagées
regionais) e suporta ndo mais do que seis clientes para garantir atengao focada
no sucesso do seu suporte. Seu Premium ESM esta disponivel durante o horario
comercial. Vocé pode agendar uma visita de seu ESM ao seu local até quatro
dias por ano para conhecer a implementac¢ao de seus produtos e prioridades de
negdcios para melhor gerenciar sua experiéncia de suporte.
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Ambientag&o para preparar vocé para o sucesso

Seu ESM comeca a ambientagao se reunindo com 0s principais interessados,
revisando seu ambiente e construindo um plano de suporte para definir

0s produtos fornecidos, 0s processos e o pessoal envolvido na entrega do
suporte. Isso garante um conhecimento claro das metas, dos processos e das
responsabilidades.

Ponto de contato Unico

Seu ESM atua como principal contato de gerenciamento do suporte, se
associando as equipes da OpenText para garantir que os escalonamentos
ocorram de maneira rapida e que as solugdes para pedidos sejam tratadas em
tempo habil.

Suporte Prioritario

A resolucdo de incidentes é providenciada através da fila de Suporte Prioritario
para os produtos abrangidos pelo seu ESM, com tempos de resposta previstos
melhorados de 30 minutos para incidentes de gravidade 1 e 1 hora para

incidentes de gravidade 2 e atribuicao a agentes de suporte mais experientes.

Gerenciamento de incidentes e escalonamentos e representacao

Seu ESM acompanha as tendéncias de incidentes em um painel, organiza
revisdes de casos e fornece recomendagdes para evitar recorréncias e melhorar
a suportabilidade. Seu ESM defende seus interesses para suas necessidades
de negdcios, coordenando o escalonamento com equipes de engenharia e de
produtos para garantir um progresso rapido e visivel.

Revisbes de negdcios

Seu ESM organizara revisdes trimestrais para fornecer informagdes sobre
tendéncias recorrentes, revisar a atualizagao de versdes e fornecer
recomendagdes para melhorar a suportabilidade no futuro e reduzir incidentes
recorrentes ao longo do tempo.

Saiba mais

Saiba mais sobre Premium Support ou Entre em contato conosco para obter
mais informacdes.

Sobre a OpenText

A OpenText viabiliza o mundo digital, ajudando as organizagdes a gerenciar
de forma segura as informagdes em grande escala, visite opentext.com.
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