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高级支持

技术客户经理  
(TAM)

值得信赖的顾问助力您的持续成功
您的高级技术客户经理提供主动的技术指导，旨在利用针对您的环境量身定制的持续
审查和最佳实践建议，防患于未然。这种洞察力驱动的策略可增强稳定性并为持续优
化提供支持。 

凭借在产品领域深厚的专业知识，您的 TAM 可提供战略指导，帮助简化运营并提高最
复杂软件环境下的性能。 

作为您的主要技术顾问，您的 TAM 深入了解您的系统和事件模式，以帮助减少再次
出现并强化长期可支持性。这种主动监督可让您的团队做好准备，并让您的环境保持
弹性。

包含什么
专门的覆盖范围
您的高级技术客户经理 (TAM) 专注于特定的产品领域，为不超过 6 个客户提供支持，
以确保专注于您的软件成功。您的高级 TAM 在工作时间可提供支持，您可以安排 
TAM 每年拜访您的现场长达四天，以增加对您的业务、团队和软件环境的熟悉程度。

顺利对接助力您的成功
对接的第一步是您的 TAM 审查您的环境、会见关键利益相关方并收集技术细节以创建
定制的支持计划和详细的运营概况。该基础可确保他们完全了解您的系统，并从第一
天起就能提供主动、量身定制的指导。 

更快的解决时间 
您的 TAM 通过协调资源、优先
级排序和上报事件来加快解决
速度。

主动风险管理 
您的 TAM 审查系统健康，以防
止停机并保持系统稳定性。

更高的技术投资回报 
您的 TAM 就最佳实践提出建
议，并提供战略建议，以最大化
您的软件价值。

与业务目标的战略一致性 
您的 TAM 是值得信赖的顾问，
他/她将调整支持和规划，以与
您不断发展的业务目标保持一
致。
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技术顾问
您的 TAM 是高级产品专家，并将成为实施方面的专家。为了确保您从软件中获得最
大收益，并预防问题和优化性能，TAM 将提供最佳管理实践方面的指导，执行定期健
康检查，协助升级规划和补丁程序管理，指导您的员工如何利用产品的全部特性和功
能，并审查现有的产品路线图信息以指导您的规划。

优先级支持
您为高级 TAM 覆盖的产品开立的事件将通过优先级支持队列，分配至更有经验的支持
代理，并将享受增强型目标响应时间，严重性级别 1 为 30 分钟，严重性级别 2 为 1 
小时。

支持监督和捍卫
您的 TAM 将主动主持事件审查会议，以确保您的事件取得进展，根据需要审查根本原
因，并审查您的支持体验以作出任何调整。您的 TAM 将管理任何严重性级别为 1 的事
件的上报，以确保 OpenText 管理层和所有必要的资源均参与其中，并将让管理团队了
解最新进展。TAM 也将是您在任何重要问题方面的代言人。

业务审查： 
您的 TAM 将主持季度审查，以深入了解反复出现的趋势，审查即将到来的升级，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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