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如何有效地得到如何有效地得到如何有效地得到如何有效地得到 Oracle 的支持服务的支持服务的支持服务的支持服务

Steve He

Customer Support Manager
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日程日程日程日程日程日程日程日程

• 支持术语支持术语支持术语支持术语

• OracleMetaLinkOracleMetaLinkOracleMetaLinkOracleMetaLink

• 支持工具支持工具支持工具支持工具

• 有效地得到有效地得到有效地得到有效地得到 Oracle Oracle Oracle Oracle 的支持服务的支持服务的支持服务的支持服务

• Escalations Escalations Escalations Escalations – 管理层关注管理层关注管理层关注管理层关注

• 总结总结总结总结

• Q&AQ&AQ&AQ&A
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Oracle 支持服务的演化支持服务的演化支持服务的演化支持服务的演化

互联网内容中心互联网内容中心互联网内容中心互联网内容中心(internet)

自我服务(SelfService)

• 225k Calls

• 90% Online SRs

• 30% Fewer SRs

• 80M Interactions

• Resolution time 

reduced 41%

以客户系统为中心以客户系统为中心以客户系统为中心以客户系统为中心
(Customer Focus)

主动(Proactive)

• Reduce SR backlog

• 40% reduction

• Diagnose

• Alert

• Build better products

被动(Reactive)

• 2M Calls

• <5% Online SRs

呼叫中心呼叫中心呼叫中心呼叫中心
(Call center)
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支持术语和工具

• 支持术语和缩写支持术语和缩写支持术语和缩写支持术语和缩写

• CSI 号

• SR 号和级别定义

• SR 状态和代码

• OracleMetaLink

• 诊断测试

• Software Configuration Manager(SCM)

• Oracle Collaborative Support (OCS)
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CSI 号号号号
您得到Oracle支持的钥匙

• 什么是 CSI 号?
• Customer Support Identifier
• 用于证实服务请求的资格用于证实服务请求的资格用于证实服务请求的资格用于证实服务请求的资格
• 标识您购买的产品标识您购买的产品标识您购买的产品标识您购买的产品
• 可用于访问可用于访问可用于访问可用于访问 MetaLink

• CSI / MetaLink用户管理员 (UA)
• 客户有责任维护客户有责任维护客户有责任维护客户有责任维护 CSI
• 每个每个每个每个 CSI 至少有一个至少有一个至少有一个至少有一个 UA

- 建议分配多个建议分配多个建议分配多个建议分配多个UA
• 提供对贵单位提供对贵单位提供对贵单位提供对贵单位Metalink访问的完全控制访问的完全控制访问的完全控制访问的完全控制
• 增强安全性增强安全性增强安全性增强安全性
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Global Customer SupportGlobal Customer Support

Australia

Americas
UK

India

北亚支持中北亚支持中北亚支持中北亚支持中
心心心心
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概述概述概述概述: GRID   

• GRID 解决客户的服务请求(SR).  

• 通过 Skillsbank & Scheduler 自动分配

• GRID 全球体系设置

• 全球一致性

• 关注于专业化和专家化

• 充分利用全球的技术资源

• 相应的管理机制,与开发部的联系

• 工作量和资源的均衡利用

• 统一标准的工作流程
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概述概述概述概述: HUB

• HUB 功能
• 处理电话
• 语言翻译
• 监测SR

• 例外处理
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Service Request 级别定义级别定义级别定义级别定义

Severity Level 4

Severity Level 3

Severity Level 2

Severity Level 1

No Business Impact

Minor Business Impact

Serious Business Impact

Critical Business Impact

对业务没有影响对业务没有影响对业务没有影响对业务没有影响

对业务有较小影响对业务有较小影响对业务有较小影响对业务有较小影响

对业务有较大影响对业务有较大影响对业务有较大影响对业务有较大影响,而且没有可接受的替代方案而且没有可接受的替代方案而且没有可接受的替代方案而且没有可接受的替代方案

完全无法进行业务工作完全无法进行业务工作完全无法进行业务工作完全无法进行业务工作
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Service Request Severity
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SR的状态码

Support:

Customer:

关闭

Development:

NEW 新问题新问题新问题新问题
ASG 已分配工程师已分配工程师已分配工程师已分配工程师
WIP   在处理在处理在处理在处理(Work In Progress)
RVW 在检视中(Review)
1CB 第一次回叫(1st Callback)
2CB 第二次回叫(2nd Callback)
IRR 请速回复
INT 等候内部回应
WCP 等客户打补丁等客户打补丁等客户打补丁等客户打补丁
CUS 客户回应客户回应客户回应客户回应
SLP 休眠休眠休眠休眠,等待客户再启动等待客户再启动等待客户再启动等待客户再启动
LMS 留话留话留话留话/讯息讯息讯息讯息

SCL 暂时关闭暂时关闭暂时关闭暂时关闭(Soft Close)
HCL 永久关闭永久关闭永久关闭永久关闭(Hard Close)

DEV 等开发部门解决
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SCL vs. HCL

• SCL - Soft Close暂时关闭

• 解决方案提供后的非活动状态

• 客户可以更新并重打开

• 并不意味您已同意问题已解决

• 在第十四天会自动变为 HCL

• HCL - hard close永久关闭
• 最终状态 – SR 不能再更新

• 如果您需要更多时间验证,可要求工程师延长SCL的自动改变到HCL

的时间
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OracleMetaLink
metalink.oracle.com
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Quick References for MetaLink Basics

In MetaLink, first click “Help”

Next click “Global Help”
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OracleMetaLink

• 为您提供以下服务的网络应用:

• 技术信息和方案

• Patches

• Bugs

• 支持工程师

• Oracle 社区的其他用户

• MetaLink的作用
• 24 x 7 不间断

• 技术文档的资料库

• 诊断测试

• 交互论坛

• 访问SR

• 个性化的页面设置
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诊断测试诊断测试诊断测试诊断测试
收集收集收集收集Oracle环境的详细信息环境的详细信息环境的详细信息环境的详细信息

• Server
• RDA: Remote Diagnostic Agent 远程诊断代理

• Ora-600 检测工具

• Portal诊断代理

• 300+ DBA Scripts

• 健康检查

• Applications

• 诊断支持工具包

• 对EBS的175+诊断测试

• 嵌入到软件的问题解决代理
• 基于上下文的问题判定和分析

• 访问方案数据库

• 捕获引起问题的环境
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诊断测试诊断测试诊断测试诊断测试
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Oracle 协同支持协同支持协同支持协同支持 – OCS/OWC

• 快速解决时间
• 必要时连接

• 实时在线协助

• 客户可得到脚本,工具和指令

• 通过 MetaLink 加入

• 期望
• 20分钟以内

• 用于观察,验证和问题确认

• 不用于安装,培训,产品功能演示
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• Chat / 桌面共享 / 文件传送

• 从Oracle 

MetaLink进来

• 直接与Oracle 

工程师沟通

• 加密的安全通道
连接您的系统

Oracle 协同支持协同支持协同支持协同支持
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Oracle 协同支持协同支持协同支持协同支持
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�为安全保密:您的
CSI#用作会议密码

�需要提供您的名字/
邮件/公司, 就可以加
入会议

Oracle 协同支持协同支持协同支持协同支持
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软件配置管理软件配置管理软件配置管理软件配置管理

强大的工具用于用户和Oracle进行信息交换,加快问题的解决时间和主

动检测客户系统可能存在的问题：

• 可以设置项目和安排配置

• 可以查看配置的详细内容和改变

• 改善服务请求的提交过程和跟踪处理

• 通过健康检查来避免问题的发生

• 提供产品和安全方面的警示文档

是什么是什么是什么是什么?
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<Insert Picture Here>

有效得到有效得到有效得到有效得到Oracle支持服务支持服务支持服务支持服务
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工程师的职责工程师的职责

• 解决队列中当前客户的问题

• 对客户的问题提供解决方法或替代解决方法

• 对新进来的问题进行响应

• 作为客户与开发部的桥梁

• 为Metalink的知识库贡献文档

• 不取代培训或顾问咨询
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每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的每个环境都是唯一的

•在将解决方法放到生产系统前在将解决方法放到生产系统前在将解决方法放到生产系统前在将解决方法放到生产系统前一定要一定要一定要一定要测试解决测试解决测试解决测试解决

方法方法方法方法.

•对每个客户而言对每个客户而言对每个客户而言对每个客户而言,用户数据用户数据用户数据用户数据,软件软件软件软件/硬件的配置硬件的配置硬件的配置硬件的配置,补补补补

丁的配合丁的配合丁的配合丁的配合,应用等都不一样应用等都不一样应用等都不一样应用等都不一样

•您要管理好您的环境并帮助我们了解它您要管理好您的环境并帮助我们了解它您要管理好您的环境并帮助我们了解它您要管理好您的环境并帮助我们了解它
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最佳化实务最佳化实务最佳化实务最佳化实务(Best Practices)

• 从客户学到的经验….

• 共同承担解决问题之责任

• 沟通的数量和质量 -- 有效的沟通

• 共同合作来计划问题的解决
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问题的沟通问题的沟通问题的沟通问题的沟通

• 清晰的描述问题:  对象/问题
• 问题是否可再现?

• 测试环境和生产环境全部可再现该问题?

• 最近是否对系统进行了更改

• 根据模板收集所需的所有的问题

• 可以使用中文描述问题

• 查询metalink知识库
• Forums

• Knowledge Base

• 联系Oracle Support – SR

• 清晰描述问题对业务的影响
• 系统日志本来记录系统的任何改变,管理补丁和测试补丁
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有效的沟通有效的沟通有效的沟通有效的沟通

• 减少SR的“踢皮球”

• 回答所有的问题
• 获得action plan 并指定执行下一步计划的责任人

• 跟踪SR的状态并执行所要求的动作(action)

• 使用SR的Escalation流程进行问题的升级

• 监控severity的改变
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客户满意度客户满意度客户满意度客户满意度
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客户满意度调查客户满意度调查客户满意度调查客户满意度调查

• 当SR关闭时,您将收到从SatMetrix 发来的调查函.

• 请尽快填写,两周后失效.

• 我们非常希望得当您对于问题解决的反馈建议.

• 经理们将收到反馈,并对负面结果进行跟踪.

• 反馈结果将用于改善服务计划. 

• 如果您没有收到调查函,您也可以致电服务热线要求发
送一个调查函给您.
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<Insert Picture Here>

Escalations

将您的服务请求(SR)提升到管理层的关注
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提高问题级别提高问题级别提高问题级别提高问题级别(Severity) 和和和和 管理层关注管理层关注管理层关注管理层关注
(Escalation)

如果如果如果如果SR的级别的级别的级别的级别(severity)不对应于对业务的影响不对应于对业务的影响不对应于对业务的影响不对应于对业务的影响,可以通过可以通过可以通过可以通过SR的直接的直接的直接的直接
与工程师沟通来提高与工程师沟通来提高与工程师沟通来提高与工程师沟通来提高.

客户相信一级客户相信一级客户相信一级客户相信一级SR或提高问题级别就是或提高问题级别就是或提高问题级别就是或提高问题级别就是Escalation,这是这是这是这是不对的不对的不对的不对的.
Escalate 一个问题意味着一个问题意味着一个问题意味着一个问题意味着将您的服务请求将您的服务请求将您的服务请求将您的服务请求((((SR)SR)SR)SR)提升到管理层的关注提升到管理层的关注提升到管理层的关注提升到管理层的关注
并在适当情况下能得到更多的资源并在适当情况下能得到更多的资源并在适当情况下能得到更多的资源并在适当情况下能得到更多的资源....
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Escalations

• 遇到严重的障碍

• 需要与Oracle支持服务经理对该重要的问题进行紧急的沟

通

• 对SR的处理结果或响应不满意

• 及时对问题进行Escalate处理

• 重要的是提供及时及正确的信息:

– 你的升级标准你的升级标准你的升级标准你的升级标准?

– 项目的最终期限项目的最终期限项目的最终期限项目的最终期限?

– 客户收入的损失客户收入的损失客户收入的损失客户收入的损失?

– 政府报告政府报告政府报告政府报告?

– 应用系统的用户抱怨应用系统的用户抱怨应用系统的用户抱怨应用系统的用户抱怨？？？？
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Escalation Process

Support Representative

Manager /

Escalation Manager

Senior Manager 

or Director

V.P. or 

Executive

Customer

致电致电致电致电: 8008100366(中国大陆中国大陆中国大陆中国大陆)
0800.077677(台湾台湾台湾台湾)
其它地区热线电话其它地区热线电话其它地区热线电话其它地区热线电话:

http://www.oracle.com/support/contact.html
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快速引用快速引用快速引用快速引用

• MetaLink - http://metalink.oracle.com/

• RDA Info – Doc ID: 314422.1

• Diagnostic Tools Catalog - 232116.1 

• Escalation Process – Doc ID:  199389.1

• Oracle 技术支持政策技术支持政策技术支持政策技术支持政策:
• http://www.oracle.com/support/policies.html

• 下载 PDF 文件,关于支持内容,支持级别和严重程度定义

• OCS Website: conference.oracle.com
• Quick Tutorial – located in the Quicklinks box on the right
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全球客户关怀全球客户关怀全球客户关怀全球客户关怀(Global Customer Care)

Global Customer Care 是一个专家团队是一个专家团队是一个专家团队是一个专家团队,帮助解决客户的与业帮助解决客户的与业帮助解决客户的与业帮助解决客户的与业
务相关的非技术问题务相关的非技术问题务相关的非技术问题务相关的非技术问题,听取客户反馈来提高与客户的关系听取客户反馈来提高与客户的关系听取客户反馈来提高与客户的关系听取客户反馈来提高与客户的关系.

职责包括但不限于职责包括但不限于职责包括但不限于职责包括但不限于:

• 协助访问Oracle 支持网站(包括 Metalink)

• 协助软件订单

• 协助咨询CSI 问题

• 查找和提供公共信息

• 建立软件升级订单

致电致电致电致电: 8008100366(中国大陆中国大陆中国大陆中国大陆)
0800.077677(台湾台湾台湾台湾)
其它地区热线电话其它地区热线电话其它地区热线电话其它地区热线电话:

http://www.oracle.com/support/contact.html
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Oracle Support Services

oracle.com/support
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总结总结总结总结

• Oracle 支持术语术语术语术语

• SR级别的定义

• 访问MetaLink!!

• 运行诊断测试

• 使用Oracle协同支持工具(OCS/OWC)

• Set up Software Configuration Manager (SCM)

• 有效的沟通

• 必要时使用Escalations – 管理层关注
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