
1.若您具有”支援聯絡人”權限，欲開啟支援案件，請點選上方”支援” 

 
 

2.進入支援介面後，點選右邊”開啟產品支援要求” 

 

  



3.若您具有開啟支援案件的權限，您的介面將如下所示。

 

備註:若您不具備權限，介面將只有這樣。 

 
4.畫面右邊的電話支援專用是使用電話開啟案件的方式，國家需選擇台灣，並

撥打過去後，透過底下的”您的存取 ID”進行案件開啟認證，該 ID切勿外流。 

  



5.左邊區域為線上開啟案件的介面，先選擇是什麼軟體，接著在問題類別選取

哪個部份的問題。

 

 

  



6.選擇完類別後，選擇該問題的大致狀況。

 

 

7.接著選擇您的問題的支援類型，若您的問題為系統出現錯誤訊息需要排解則

選擇”Unified Enterprise Problem Resolutn”，若是只是操作上的小問題，請點選

下方的”Unified Enterprise Advisory Support”。 

 

  



8.支援類型選擇完畢後，底下的國家區域務必選擇”台灣”，才會由亞太地區的

團隊為您做處理。 

 

  



9.若您剛才選擇”Unified Enterprise Problem Resolutn”，將會出現”您的問題嚴重

性為何?”，請根據您的問題緊急程度進行選擇，嚴重性 A (重大業務影響) - 2 

小時初始回應。 嚴重性 B (業務影響程度中等)：初始回應時間的上班時間為期 

4 天。 嚴重性 C（業務影響程度最低）：初始回應時間的上班時間為期 8 

天，”最大影響”盡快聯絡。 

 

  



10.若您剛才是選擇”Unified Enterprise Advisory Support”，則會出現”您希望何時

得到支援”的選項，能選擇只在上班時間提供支援，選取 24 小時支援，則應有

專人可以 24 小時全天候負責處理此事件，回應時間將介於 2 到 8 小時之

間，大致取決於事件的嚴重性。 

 

 

11.聯絡方式則選擇支援人員該如何聯繫您。 

 

  



12.在問題描述部分請盡可能的描述您遇到的技術上問題，技術人員才能較為精

確的知道您發生的狀況，也能附加檔案，更加方便人員得知情形。

 

 

13.聯絡方式和共用的部分，預設為開啟該案件人員為主要聯絡人，右方新增聯

絡人可添加一位備用聯絡人。 

 



14.若您只是替人開啟案件或者是聯絡資訊有誤，請更換主要聯絡人的資料，讓

技術人員能直接聯繫上該使用者，修改完畢後按下儲存。 

 

 

15.再次確認案件內容是否錯誤，確認無誤後點下提交，即可等待技術人員的通

知。 

 


