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SISW 服务产品客户支持 

   

本文件（“支持附件”）介绍了适用于将由  Siemens Product Lifecycle Management Software Inc.，又被称为 

Siemens Industry Software（以下简称“SISW”）提供至客户的服务产品的技术支持。本文件下未另行给出定义的

任何术语具有其在 SISW 和客户所订立的云服务协议下所载列含义。 

 

支持产品 

 

SISW 提供高级云支持和标准云支持。SISW 支持服务已计入由客户为服务产品支付的订购费用中。 

 

SISW 高级云支持和 SISW 标准云支持并非可用于和提供给通过 SISW 购买或由 SISW 提供的所有服务产品或任

何第三方服务。SISW 高级云支持和 SISW 标准云支持可用于特定服务产品。有关高级云支持是否可用于特定服

务产品的相关事宜，请询问 SISW 销售代表或 SISW 渠道合作伙伴。 

 

如果存在与此类支持产品相关的问题，SISW 业务经理或 SISW 合作伙伴可予以协助。 

 

下表描述了 SISW 高级云支持（云版本）和 SISW 标准云支持下的相关服务。对下表中术语的进一步阐释详见下

述“定义术语”一节。 

 

 SISW 标准云支持 SISW 高级云支持 

说明 
在购买服务产品后向客户提供的基本级别

的服务产品支持。 

由客户所购买的作为其服务产品订购追加部

分的增强级别的服务产品支持。 

关键业务支持 

针对 1 级和 2 级严重性问题的 24x7 关键业

务电话支持  
 

针对 1 级和 2 级严重性问题的 24x5 扩展关

键业务电话支持 
  

针对 3 级和 4 级严重性问题的非关键业务支

持（不包括托管服务客户） 

星期一至星期五上午 5:00 至下午 5:00 

（当地时区），不包括当地节假日 

星期一至星期五上午 5:00 至下午 5:00 

（当地时区），不包括当地节假日 

针对 3 级和 4 级严重性问题为托管服务客户 
提供的非关键业务支持 

每天 16 小时，星期一至星期五 

（当地时区），不包括当地节假日 

每天 16 小时，星期一至星期五 

（当地时区），不包括当地节假日 

网络支持   

SISW 混合场景下的端对端可支持性   

版本更新信息  

协作 

解决方案中心访问   

通过网络和平台提供社交业务协作支持  

由 SISW 提供的针对非关键业务支持问题的

营业时间英语沟通支持 
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语言 

 

除托管服务产品外，SISW 将提供以下语言的一级多语支持：英语、西班牙语、德语、意大利语、法语、荷兰语、

葡萄牙语、日语、韩语、普通话及粤语。Siemens 将在指定国家/地区的当地时间上午 8:00 至下午 5:00 提供此

类一级多语支持。在当地时间上午 8:00 至下午 5:00 之外的其他时间，SISW 可选择于某一国家或地区仅提供英

语支持。SISW 将为托管服务产品仅提供英语一级支持。 

 

联系 SISW 支持 

 

自 SISW 和客户所订立的云服务协议生效之日起，客户可联系作为支持服务主要联络人的 SISW 支持部门。 

 

如要联系 SISW 支持部门，请使用以下位置列出的当前适用于 SISW 高级云支持的首选联系通道： 

 
GTAC Global Support Telephone Numbers   

 

客户响应级别 

 

SISW 按下表所述对提交的支持案例（又称“案例”、“突发事件”或“问题”）作出响应。以下类型的突发事件被排除

在如上所述的客户响应级别之外：(i) 有关为客户特别研发的服务产品（包括但不限于由 SISW 定制开发部门、

SISW 子公司和/或 SISW 分包商研发的产品）的发布、版本和/或功能性的突发事件；(ii) 根本原因并非故障，而

是功能缺失（“开发请求”）的突发事件或归类于咨询请求（“如何操作”）的突发事件。 

 

  
SISW 义务 

严重性定义 初始响应 持续沟通 

•1 级严重性 – 严重 – 整个服务中断。所有用户均受到

影响。突发事件发生 1 小时内，24x7x365 提供（高级

云支持）或 24x5 提供（标准云支持）。 

案例提交 1 小时内。 每小时一次，除非 SISW 另行沟通。 

•2 级严重性 – 高 – 服务运行严重降级，或重要服务组

件不可用。大量用户受到影响。突发事件发生 2 小时

内，24x7x365 提供（高级云支持）或 24x5 提供（标

准云支持）。 

案例提交 4 小时内。 
每 6 小时一次，除非 SISW 另行 

沟通。 

•3 级严重性 – 中 – 服务的部分非重要功能受损或受到

干扰，但多数重要服务组件功能良好。少量用户受到影

响。突发事件发生 24 小时内（营业时间）。（美国东

部标准时间星期一到星期五上午 8:00 至下午 6:00）。 

仅在突发事件报告 24 小时内的营业时

间作出响应。（美国东部标准时间星期

一到星期五上午 8:00 至下午 6:00）。 

突发事件报告每 3 天一次，问题报告

每 10 天一次，除非 SISW 另行沟通。 

•4 级严重性 – 低 – 轻微错误，明显对服务的正常操作

影响较小或无影响。没有或少量用户受到影响。突发事

件发生 1 个营业日内（营业时间）。（美国东部标准时

间星期一到星期五上午 8:00 至下午 6:00）。 

突发事件发生 1 个营业日内（营业时

间）。（美国东部标准时间星期一到星

期五上午 8:00 至下午 6:00）。 

不适用。 

 

http://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/index.shtml#lightview%26url=/en_us/Images/global_number_tcm1023-214014.pdf%26title=Global%20Support%20Contact%20Information%26description=Global%20Support%20Contact%20Information%20and%20Phone%20Numbers%26docType=pdf
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客户责任 

 

就每一服务产品，SISW 允许客户设置两名授权联系人（单称“客户联系人”）。仅授权的客户联系人将收到客户

升级通知和停机时间请求。 

 

客户应向 SISW 提供其客户联系人的详细联系信息（例如：电子邮件地址和电话号码），SISW 将使用此信息与

授权客户联系人联系。客户可通过联系 SISW 的电话支持部门更新其有关某一服务产品的客户联系人。SISW 可

不时向客户确认其在本文件下所要求提供的信息的正确性。 

 

为获得本文件下的支持服务，客户应合理协助 SISW 解决支持突发事件，并对其云服务配置具备足够技术专长和

知识，以提供使 SISW 能够再现、排除并解决所遇到错误相关信息，例如，实例名、用户名、表单名及屏幕截图。 

 

定义术语 

 

以下是对上述所使用定义术语的进一步阐释： 

 

端对端可支持性 适用于发生在集成业务场景下的突发事件，这种业务场景中的客户环境同时包括服务产品和

具有有效支持协议的其他 SISW 产品。 

全球技术支持中

心 (GTAC) 

隶属于 SISW 支持机构的全球组织，客户可借助所述的联系渠道进行与一般支持相关的咨询。 

上线 上线指客户的一种或多种服务产品在设置完毕后可供客户使用的时间点，此后客户可根据云

服务协议将其用于实时操作模式下的真实数据处理和客户内部业务操作的运行。 

当地时区 客户总部所在地的本地时区。 

非缺陷问题 一项上报的支持案例，它不涉及适用服务产品的缺陷，且无需工程或作业人员予以解决。 

产品包 客户在其云服务订单中订购的服务产品组合（如有）。 

周末发布支持 客户成功经理和标准支持领导团队将针对季度产品发布周末提供发布后标准云支持服务，以

解决任何发布后发生的与季度产品发布有关的 1 级和 2 级严重性突发事件。 

版本更新信息 由 SISW 提供的普遍可用的文本摘要、网络研讨会及视频信息，以向客户告知和说明新产品

发布变更。 

解决方案中心 SISW 知识数据库和 SISW 知识传送外联网，其中，SISW 仅向其客户和合作伙伴提供内容和

服务。该解决方案中心还包括 SISW 支持门户：https://support.industrysoftware.automation.com 

测试实例 一种客户可测试新产品版本和 SISW 服务产品版本的环境。 

 


