Ustugi w zakresie pomocy
technicznej Premium

Rozszerzone ustugi uzupetniajgce plany pomocy
technicznej firmy Siemens PLM Software

Korzysci

Dedykowany personel wsparcia
technicznego jako uzupetnienie
planu pomocy technicznej

Scentralizowane monitorowanie
wszystkich zgtoszen i zarzadzanie
zgtoszeniami

Krotszy czas rozwigzania problemu
dzieki dogtebnej znajomosci sSrodowiska
i celéw klienta

Wieksza produktywnosc¢ dzieki mniejszej
inwestycji i skréceniu

Czasu rozwigzywania probleméw
Osigganie celéw projektowych dzieki
minimalnej liczbie przestojéw

Podsumowanie

Ustugi w zakresie pomocy technicznej
Premium firmy Siemens PLM Software
uzupetniaja nasze standardowe plany
pomocy technicznej. Zapewniaja
elastycznos$¢ klientom wymagajacym
dedykowanych zasobéw do obstugi
swoich zgtoszen. Sg réwniez idealnym
rozwigzaniem dla klientéw, ktérzy
potrzebuja bardziej spersonalizowanych
ustug w zakresie pomocy technicznej
lub wsparcia ze strony dedykowanego
personelu technicznego zaznajomionego
z ich Srodowiskiem.

Ustugi w zakresie pomocy technicznej
Premium obejmuja dwie opcje, ktére
mozna wprowadzi¢ dla wszystkich
rozwigzan firmy Siemens PLM Software.
Mozna z nich korzysta¢ osobno badz
réwnolegle. S to:

 Kierownik ds. obstugi klienta (Customer
Success Manager, CSM)

* Dedykowany inzynier wsparcia
technicznego (Dedicated Support
Engineer, DSE)

Kierownik ds. obstugi klienta

Jest to doswiadczony kierownik

ds. wsparcia technicznego, ktéry dziata
jako pojedynczy punkt kontaktowy,
wspierajac i koordynujac dziatania

w zakresie wsparcia technicznego

w organizacji klienta.
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Proaktywnie przegladalanalizuje
potrzeby w zakresie wsparcia
technicznego dla wszystkich produktow
w portfolio

Zarzadza eskalacjami i priorytetyzuje
zgtoszenia

Regularnie przekazuje informacje
o statusie zgtoszen kluczowym
interesariuszom

Eliminuje ,waskie gardta” w procesie
rozwigzywania probleméw

Analizuje zaleznosci miedzy
zgtoszeniami, zapewniajac odpowiednia
klasyfikacje wagi zgtoszenia
Wspotpracuje z klientem i inzynierem
produktu

Rezultaty pracy

Cotygodniowe przeglady i raporty
dotyczgce pomocy technicznej

Uzgodnienie priorytetéw
Przeglad eskalacji

Uzgodnienie wymagan w zakresie
konserwacji/utrzymania

Pomoc w usuwaniu zastojéw w procesie
rozwigzywania probleméw

Kwartalne przeglady dla interesariuszy

Przeglad jakosci pomocy technicznej
(Quality of Support, QoS)

Metryki wydajnosci i wskazniki KPI

Przeglad zgtoszen klienta, informacje
zwrotne od klienta

Ulepszony proces eskalacji probleméw
(opieka nad klientem)

Priorytetyzacja poprawek w przypadku
pilnych zgtoszen o znaczeniu
biznesowym

www.siemens.com/plm


www.siemens.com/mom

Ustugi w zakresie pomocy
technicznej Premium

Dedykowany inzynier wsparcia
technicznego

Jest to wyspecjalizowany inzynier

z dogtebna znajomoscia srodowiska
klienta oddelegowany do rozwigzywania
incydentéw. Inzynierowie wsparcia
technicznego sa specjalistami w zakresie
zainstalowanych produktéw i dobrze znaja
konfiguracje systemu klienta, jego
wykorzystanie i sytuacje projektowe.

Rola
* Proaktywne wspieranie klienta w celu
maksymalizacji wykorzystania produktu

* Przekazywanie specjalistycznej wiedzy
na temat produktu i szybsze
rozwigzywanie incydentéw

* Wspieranie rozwigzywania probleméw
i wprowadzania zadanej funkcjonalnosci

* Sprawdzanie rozwigzan zgtoszen
dotyczacych incydentéw

* Doradzanie w sprawie zgodnosci
produktu, aktualizacji i poprawek

» Doradzanie w sprawie zalecanych ustug
i szkolen, ktére pozwolg poprawic
produktywnos¢

Rezultaty pracy
Szybsze rozwigzywanie incydentéw
e Szybsze zrozumienie przyczyny

* Szybsze zrozumienie wptywu na
funkcjonalnos¢

Zalecenia dotyczace produktu

* Proaktywne informowanie klienta
o istniejacych lub przysztych wydaniach,
ktore bedg mie¢ wptyw na konfiguracje

* Wysokiej jakosci dokumentacja
topologii produktu

* w celu identyfikacji zaleznosci
dotyczacych zgodnosci produktu

Wsparcie w zakresie produktu
na zadanie

* Odpowiedzi na pytania dotyczace
produktu/konfiguracji

* Wsparcie w zakresie walidacji poprawek

Ulepszony proces eskalacji probleméw
(opieka nad klientem)

* Priorytetyzacja poprawek w przypadku

pilnych zgtoszer o znaczeniu
biznesowym
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