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Premium Support

解決方案支援工程
師（SSE）

加速解決問題，從容自信地展開營運
軟體解決方案部署於複雜的IT環境中，需要的是不間斷的技術指導與維護，如此才能
使效能最佳化並在問題發生時快速回應。 

有了OpenText Premium解決方案支援工程師（Premium SSE），您即可獲得頂尖產
業專家的協助，其不僅瞭解您的業務內涵也和您一樣致力於追求成功。 

您的Premium SSE在其指定的產品領域中具有深厚的技術專長；Premium SSE是處
理您所有相關支援事件的主要聯絡窗口，也是您的團隊可以信賴的顧問與成員。SSE
會針對未解決的事件即時更新資訊，並與您的 Premium客戶支援經理（SAM）協
調；Premium客戶支援經理管理向上呈報作業，提供各項議題倡導並定期舉行檢討會
議。 

您的Premium SSE會採用最佳實務幫助您將營運風險降到最低並避開常見的陷阱。他
們也會提供定期健檢和規範性的產品發展藍圖，讓您有充分的資訊可進行規劃，同時
他們也會協助您升級和移轉規劃。

也提供在地支援、當地語言和安全許可等服務。

更快解決問題 
與熟悉您的實作之專業人士一
對一協作，更快解決問題。

降低風險與效能最佳化 
透過主動指導及最佳實務防止
問題發生。

倡導與監督以獲取成效 
利用客戶支援經理的倡導與監
督，提高您的支援體驗。

提高您的投資價值 
專心致力於您的軟體效能，享
受較低的總擁有成本和較高投
資報酬率所創造的效益。
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包含的內容
為了確保您能長期獲取成功，專屬解決方案支援工程師（SSE）和客戶支援經理（SAM）
將共同合作提供個人化且主動的服務。

解決方案支援工程師（SSE）
•	 主要聯絡窗口：營運時間可略過佇列即可直接與您的專屬SSE連線，SSE將可撥出最多

25%的時間提供主動或被動式的服務。這段專屬時間能確保提供個人化的高接觸服務。 

•	 優先目標回應時間：您的SSE可在營業時間內提供更快的目標回應時間如下：

	◦ 第一級嚴重性：半小時內

	◦ 第二級嚴重性：一小時內

•	 排定待命時間和現場支援時間：為了配合在營業時間以外進行重大升級或維護作業，每
年可排定您的SSE兩次待命時間，每次待命最多八小時。此外，在合約年度內，您的
SSE也可以進駐現場（最多四天）與您的團隊會面，進一步熟悉您的軟體環境和營運優
先事項。 

•	 主動技術服務：為了協助您善用OpenText解決方案並防範未然，讓效能最佳化，您的
SSE將提供最佳管理實務方面的指導、執行年度健檢、協助進行升級規劃，並依需求檢
視可用的產品發展藍圖。

客戶支援經理（SAM）
•	 導入流程：順暢的導入流程為長久的價值奠定基礎。您的SAM會介紹您的SSE、檢視您

的各項權利並重點強調關鍵資源以協助您善用Premium服務，充分實現您的目標。

•	 事件管理與業務檢討：您的SAM將定期舉辦事件檢討會議，掌握事件處理進度；也會舉
行季度會議以檢視整體支援體驗，並收集回饋意見並提出建議。 

•	 向上呈報管理與倡導：您的SAM將就重大問題協調向上呈報作業，調動必要資源並讓貴
組織瞭解最新情況。他們也會代表您與研發及營運技術主管溝通，確保您提出的重要要
求得到應有的重視。 
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深入瞭解 
深入瞭解 Premium Support，或與我們聯絡取得更多資訊。

關於OpenText
OpenText為各組織提供更完善的資訊處理方式，讓您不論是在地端或雲端數位環境中
都能安心管理資訊。有關OpenText（NASDAQ/TSX：OTEX）的詳細資訊， 
請造訪opentext.com。
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https://www.opentext.com/support/premium-support
https://www.opentext.com/support/premium-support#gate-d249e646-27ca-4253-b023-1b9615dc5b39
https://www.opentext.com/




Accessibility Report





		Filename: 

		premium-support-solution-support-engineer-fact-sheet-tw.pdf









		Report created by: 

		



		Organization: 

		







[Enter personal and organization information through the Preferences > Identity dialog.]



Summary



The checker found no problems in this document.





		Needs manual check: 0



		Passed manually: 2



		Failed manually: 0



		Skipped: 0



		Passed: 30



		Failed: 0







Detailed Report





		Document





		Rule Name		Status		Description



		Accessibility permission flag		Passed		Accessibility permission flag must be set



		Image-only PDF		Passed		Document is not image-only PDF



		Tagged PDF		Passed		Document is tagged PDF



		Logical Reading Order		Passed manually		Document structure provides a logical reading order



		Primary language		Passed		Text language is specified



		Title		Passed		Document title is showing in title bar



		Bookmarks		Passed		Bookmarks are present in large documents



		Color contrast		Passed manually		Document has appropriate color contrast



		Page Content





		Rule Name		Status		Description



		Tagged content		Passed		All page content is tagged



		Tagged annotations		Passed		All annotations are tagged



		Tab order		Passed		Tab order is consistent with structure order



		Character encoding		Passed		Reliable character encoding is provided



		Tagged multimedia		Passed		All multimedia objects are tagged



		Screen flicker		Passed		Page will not cause screen flicker



		Scripts		Passed		No inaccessible scripts



		Timed responses		Passed		Page does not require timed responses



		Navigation links		Passed		Navigation links are not repetitive



		Forms





		Rule Name		Status		Description



		Tagged form fields		Passed		All form fields are tagged



		Field descriptions		Passed		All form fields have description



		Alternate Text





		Rule Name		Status		Description



		Figures alternate text		Passed		Figures require alternate text



		Nested alternate text		Passed		Alternate text that will never be read



		Associated with content		Passed		Alternate text must be associated with some content



		Hides annotation		Passed		Alternate text should not hide annotation



		Other elements alternate text		Passed		Other elements that require alternate text



		Tables





		Rule Name		Status		Description



		Rows		Passed		TR must be a child of Table, THead, TBody, or TFoot



		TH and TD		Passed		TH and TD must be children of TR



		Headers		Passed		Tables should have headers



		Regularity		Passed		Tables must contain the same number of columns in each row and rows in each column



		Summary		Passed		Tables must have a summary



		Lists





		Rule Name		Status		Description



		List items		Passed		LI must be a child of L



		Lbl and LBody		Passed		Lbl and LBody must be children of LI



		Headings





		Rule Name		Status		Description



		Appropriate nesting		Passed		Appropriate nesting










Back to Top

