
요약
Siemens Siemens Digital  Industries 
Software Software는 고객 지원 계획을 
향상시키는 확장 서비스를 제공합니다. 
이 서비스는 지원 요청을 관리하기 위해 
전담 리소스가 필요한 고객에 유연성을 
제공합니다. 뿐만 아니라 보다 맞춤화된 
지 원  서 비 스 나  자 사  환 경 에  익 숙 한 
전담 기술 리소스를 원하는 고객에게도 
알맞습니다.  

프리미엄 지원은 모든 Siemens  PLM 
Software 솔루션에 배포할 수 있는 두 
가지 옵션으로 제공되며, 개별 사용·동시 
사용 모두 가능합니다.

•	 고객 성공 관리자 (CSM)

•	 전담 지원 엔지니어 (DSE)

고객 성공 관리자 (CSM) 
C S M 은  숙 련 된  지 원  관 리 자 로 ,  고 객 
조직 전반에 걸쳐 지원 활동을 촉진하고 
조정하는 단일 지원 지점 역할을 합니다.

CSM 역할
•	 제품 포트폴리오 상에서 지원이 필요한 

부분을 선제적으로 검토/분석

•	 에스컬레이션 관리 및 우선순위에 따른 
문제 정리 

•	 주 요  이 해 관 계 자 들 에  정 기 적  상 태 
업데이트 제공

•	 문제 해결 과정의 병목 해소

•	 문제 종속성 분석해 심각도 정확히 분류

•	 고객과 제품 엔지니어링 간 소통 지원

CSM 제공 내용

주간 지원 리뷰 및 보고서 

•	 우선순위 정리 

•	 에스컬레이션 리뷰 

•	 유지보수 정리 

•	 고객 어려움 해결

분기별 이해관계자용 리뷰

•	 QoS - 지원 품질 리뷰, 

•	 성과 측정 및 KPI 

•	 고객 요청 개요, 고객 피드백

PR (Problem Report) 에스컬레이션 절차 
개선 (고객 관리) 

•	 비즈니스 시급성을 반영해 우선순위를 
구분한 문제 해결 방안 
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이점
•	 고객의 지원 계획을 향상시키는 전담 

지원 리소스 제공

•	 모든 지원 문제에 대한 단일 관리·감독 
지원 지점 구축

•	 고객 환경과 목표에 대한 심도 있는 
지식을 활용한 신속한 솔루션 제공

•	 문제 해결에 드는 노력과 시간 절감해 
생산성 향상

•	 방해 요인을 최소화 해 팀 프로젝트 
목표 달성 능력 강화 

프리미엄 지원 서비스
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전담 지원 엔지니어 (DSE)  
D S E 는  고 객  환 경 에  대 한  심 도  있 는 
지식으로 기술적 사고 해결을 전담하는 
전문 지원 엔지니어입니다. DSE는 설치 
소 프 트 웨 어  제 품  전 문 가 이 자  시 스 템 
구 성 과  사 용 ,  프 로 젝 트  상 황 에  대 한 
풍부한 지식을 보유하고 있습니다. 

DSE 역할
•	 고 객 이  제 품  사 용 을  극 대 화  할  수 

있도록 선제적으로 지원 

•	 제품 전문성 및 신속한 IR 해결 제공 
전담 

•	 PR 해결 및 희망 기능 지원

•	 IR (Incident Report) 해결 검증

•	 제 품  호 환 성 과  업 그 레 이 드 ,  패 치 에 
대해 제언

•	 생산성 향상과 직결되는 권장 서비스 및 
교육에 대해 제언

DSE가 제공하는 것

신속한 IR 해결 

•	 한층 신속한 근본 원인 파악

•	 한층 신속한 피해 기능 파악

제품 추천

•	 고 객  구 성 에  영 향 을  미 칠  수  있 는 
현재·향후 릴리스에 대해 사전 고지

•	 고급 제품 토폴로지 자료

•	 제품 호환성 종속성 파악

온-디맨드 제품 지원

•	 제품/구성 문의 처리

•	 검증 지원 실시

PR 에스컬레이션 절차 개선 (고객 관리) 

•	 비즈니스 시급성을 반영해 우선순위를 
구분한 문제 해결 방안 
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