Prémiové podpurné

sluzby

Doplrikové sluzby, které rozsifuji plany podpory
spolec¢nosti Siemens Digital Industries Software

Vyhody
* Specializované podpUrné zdroje
zlep3ujici vas plan podpory

* Jeden bod pro spravu a prehled viech
hlasenych problémi

* Rychlejsi feseni problém0 diky
ddkladné znalosti vaseho prostfedi a
cild

« ZvySeni produktivity diky zkracenfi ¢asu
vénovaného odstrariovani problém

* Umoznéte tym{m dosahovat
projektovych cild s minimalnim
rozptylenim

Shrnuti

Program Premium Support Services od
spolecnosti Siemens Digital Industries
Software nabizi doplrikové sluzby
rozSifujici zdkaznické plany podpory.
Nabizi flexibilitu zdkaznikdm, ktefi
potfebuji, aby se o jejich poZadavky
staraly specializované zdroje. Jsou
rovnéz idedini pro zdkazniky, ktefi
chtéji personalizovanou podporu
nebo vyhrazené technické pracovniky
obeznamené s jejich prostfedim.

Prémiova podpora je k dispozici ve dvou
variantach pro viechna feSeni spolecnosti
Siemens Digital Industries Software. Je
moZné je pouZivat samostatné nebo
spolecné:

* Manazer spokojenosti zadkaznikd (CSM)

* Specialista technické podpory (DSE)

Manazer spokojenosti zakaznikl

CSM je zkuSeny manaZer podpory,ktery
vystupuje jako jednotny kontaktni bod
fesici a organizujici podpClrné aktivity
napfi¢ celou spolecnosti.

Role CSM

* Proaktivné kontroluje a analyzuje
potfeby podpory napfi¢ produktovym
portfoliem.

» Resi eskalace a prioritizuje problémy.

 Predava klicovym stakeholderim
pravidelné informace o stavu.

* ldentifikuje Uzka mista pfi reSeni
problémd.

 Analyzuje zavislosti problém tak,
aby mohl spravné urcit zavaznost
problému.

* SlouZi jako spojka mezi zakaznikem a
vyrobnim oddélenim.

Vystupy CSM

Tydenni prehledy a zpravy o podpore

e Urceni priorit,

* Pfehled o eskalacich,

* Informace o stavu Udrzby

* Vénuje se hlavnim problém(m
zakaznika

Ctvrtletni prehled pro stakeholdery
* QoS - zhodnoceni kvality podpory,
* Viykonnostni metriky a KPI,

 Prehled zékaznickych pozadavk,
zpétnd vazba od zdkaznika

VylepSeny proces eskalace
produktovych pozadavkl (péce o
zakaznika)

* Prioritizace oprav problém( podle
zavaznosti dopadu na provoz
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Specialista technické podpory

DSE je specialista technické podpory
urcen k technickému feseni problém,
kdyz je tfeba ddkladna znalost
zakaznického prostredi. DSE jsou
odbornici na nasazené softwarové
produkty a jsou obezndmeni s konfiguraci
systému, jeho pouZivanim a projekty.

Role DSE

 Proaktivné zajiStuje zakaznickou
podporu, aby maximalizoval vyuZziti
produktu.

* Je vyhrazen pro ziskdvani odbornych
informaci a urychleni feseni problémd.

e Zdavodriuje pozadavky na produktové
zmény a pozadovanou funk&nost.

* Ovéfuje vyfeseni problémd.

* D&ava doporuceni ohledné
kompatibility, aktualizaci a zaplat.

* Doporucuje sluzby a Skoleni, ktera
mohou zvysit produktivitu.

Vystupy DSE

Zrychlené feSeni problému

 Rychlejsi zjisténi jejich pficiny

* Rychlejsi identifikace ovlivnénych casti
Produktova doporuceni

* Proaktivni upozorfiovani zakaznika na
stavajici nebo budouci verze, které maji
vliv na jeho konkrétni konfiguraci

* Dokumentace topologie produktu na
nejvyssi drovni

« Identifikace zavislosti kompatibility

Asistence s produktem na vyzadani

e Zodpovidani otazek k produktu nebo
konfiguraci

* Pomoc pfi ovéfovani oprav

VylepSeny proces eskalace
produktovych poZadavk( (péce o
zakaznika)

* Prioritizace oprav problém( podle
zdvaznosti dopadu na provoz
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