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솔루션을 최대한 활용하려면 제품에 맞는 
올바른 지원 옵션을 선택해야 합니다. 
프리미엄 지원으로 작업 환경의 생산성과 
효 율 성 을  높 일  수  있 으 며 ,  안 정 성 과 
유용성이 지속적으로 개선되며 가동 중단 
시간 감소 및 비용 절감 효과를 누릴 수 
있습니다.

Standard, Silver, Gold 세 가지 지원 옵션 
중 귀사의 요구사항에 가장 효과적으로 
부합하는 옵션을 택할 수 있습니다.

지원 옵션

Standard 지원 
Standard 지원에는 필수 요건과 모든 기본 
수준의 지원이 포함됩니다:

•	 솔루션 센터 지식 기반

•	 문서

•	 데이터 다운로드/업로드

•	 라이선스 관리

•	 하드웨어 또는 소프트웨어 인증

•	 전화 지원

•	 웹 기반 사고 보고
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이점
•	 업무 환경 내 효율성 향상 및 생산성 

실현

•	 정상 업무 시간 중 또는 근무 후 안정성 
및 유용성에 대한 지속적인 지원으로 
가동 중단 시간 감소

•	 중요한 문제에 대한 빠른 지원 지원과 
소프트웨어 배포 시 주말 현장 지원을 
확대해 생산성 보호

프리미엄 지원 서비스

효율성 향상 및 한층 생산적인 업무 환경 구축

프리미엄 지원 옵션

Standard Silver Gold

기본 ME&S 계약 (필수) ✓ ✓ ✓ 8x5 이슈 로깅, 지원 센터, 커뮤니티 액세스, 소프트웨어 
다운로드, 자료, 라이선스 관리

심각도에 따른 차등 대응 주요 (P1) 문제에 
2시간

주요 (P1) 문제에 
1시간 

주요 (P1) 문제를 위한 대응 시간 서비스 수준 계약, 비주요 
(P2) 문제에 8시간 대응

지원 클라우드 환경 ✓ ✓ OOTB 제품 환경

고객 지원 문제 관리 ✓ ✓ 시급 사안에 대한 에스컬레이션 지원

주중 24시간 지원 ✓ ✓ 주요 문제에 대한 주중 24시간 지원

연중무휴 24시간 지원 ✓ 주요 문제에 대한 연중무휴 24시간 지원

주말 중 현장 업그레이드 지원 ✓ 모든 업그레이드 차단 문제 에스컬레이션을 위한 주말 기술 
지원 센터
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프리미엄 지원 옵션

Silver 지원 
Silver 지원에는 모든 표준 지원 사항이 
포 함 되 며 ,  다 음 과  같 은  부 가 가 치 
서비스가 추가로 제공됩니다:

•	 주중 24시간 지원

•	 주요 (P1) 문제에 2시간 대응 

•	 지원 협업 환경

•	 고객 지원 문제 관리

주 중  2 4 시 간  대 응 은  주 중  생 산 성 을 
극 대 화 하 기  위 해  주 요  문 제 에  대 한 
지 원  확 장 이  필 요 한  고 객 을  위 해 
마련됐습니다.

지원 협업 환경은 즉시사용가능 (OOTB) 
제품 클라우드 환경으로, 고객 요청에 
따라 제공됩니다.

비 즈 니 스 상  시 급 한  사 안 을  쉽 게 
에스컬레이션 할 수 있도록 고객 지원 
팀에 대한 즉시 액세스가 제공됩니다. 
고객 지원 관리자는 문제 에스컬레이션과 
해 결  과 정 을  감 독 하 며  지 정 된 
커 뮤 니 케 이 션  계 획 에  기 반 해  고 객 이 
지속적인 업데이트를 제공합니다.

Gold 지원
G o l d  지 원 은  지 원  시 간 을  확 장 해 
연 중 무 휴  지 원 에  주 력 합 니 다 .  G o l d 
지원에는 모든 Standard 및 Silver 지원과 
더불어 다음 지원이 추가로 제공됩니다:

•	 연중무휴 24시간 지원

•	 주요 (P1) 문제에 1시간 대응 

•	 주말 업그레이드 즉시 지원

연중무휴 지원은 전담 팀을 배정해 중요 
사안에 대해 주말을 포함한 상시 지원을 
필요로 하는 고객을 위해 마련됐습니다.

주말 업그레이드 즉시 지원은 기술 및 
소프트웨어 문제의 신속한 해결하거나 
에 스 컬 레 이 션  하 기  위 해  소 프 트 웨 어 
롤아웃 및 업그레이드 중 특수 지원이 
필 요 한  고 객 을  위 해  마 련 됐 습 니 다 . 
고객은 연간 두 건의 롤아웃 프로젝트를 
계획할 수 있으며, 즉시 처리하는 모든 
문제는 자동 에스컬레이션됩니다.
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