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歡迎使用 Intel® 高級支援
下列頁面包含 Intel® 高級支援的訓練與說明主題。本文件僅適
用於可存取 Intel® 高級支援的 Intel 客戶。

其他所有用途均未經授權。
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重大變更摘要
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變更摘要
• 我們預計於 3 月 14日星期一將售前支援工具 Intel® 高級支援移轉至新的雲端

平台，為您提供一個更好的介面。

• 除了 Intel® 軟體銷售與服務產品以及透過 Intel® 註冊中心註冊的產品之外，所
有產品都將移轉至新的雲端平台。

• 初期所有開啟個案* 與過去 30 天內關閉的個案都會移轉。

• Intel® 軟體銷售與服務產品或透過 Intel® 註冊中心註冊的產品將透過 Intel® 商
業入口網站保留在舊版 Intel® 高級支援上，未來將移轉至新的雲端平台上。

*之前為 Intel® 高級支援舊版系統中的問題
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能見度的重大變更
• 為了改善對客戶的反應時間，在達成此目標的過程中，我們改變了內部業務流

程。

• 內容包含您帳戶中個案 (先前稱為問題) 可見度的變更。

• 在新的平台中，產品支援會在帳戶層級而不是聯絡人層級授與，因此您公司中
所有可存取此工具的聯絡人都可以看見這些個案。

• 此變更可減少您取得產品支援的時間，並協助確保問題更快速解決。
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可見度的變更會造成什麼影響？

• 您公司中所有 Intel® 高級支援的作用中聯絡人都可以看見所有核准的產品。

• 您公司中所有可存取此工具的聯絡人都可以看見個案。

• 如果您要限制可見度，請利用名為「高級支援專案」(Premier Support 
Project) 的新功能建立個案。此功能會將可見度限制為只限和該專案相關的
聯絡人。*

*現有的「合作」群組將移轉至 Intel® 高級支援雲端做為專案。

若您對個案可見度有任何疑問，請聯絡您的 Intel 代表。
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存取、登入與瀏覽
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Intel® 高級支援雲端存取
有三個方法可存取 Intel® 高級支援：

1. premiersupport.intel.com 

2. 在 Intel® 商業入口網站中的 Intel® 高級支援舊版工具中，有個新客戶入口網站
的連結。

3. 資源與設計中心有連往 Intel® 高級支援的連結。

現有的 Intel® 商業入口網站登入認證可用來存取 Intel® 高級支援入口網站

按這裡取得支援瀏覽器清單。

https://help.salesforce.com/apex/HTViewHelpDoc?id=getstart_browser_aloha.htm&language=en_US
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Intel® 高級支援雲端登入

現有客戶

 您將自動移轉至 Intel® 高級支援雲端

 使用您在舊版 Intel® 高級支援中的現有使用者 ID/密碼

全新客戶

 與您的故障分析工程師或 Intel® 支援擁有者合作取得存取權

客戶支援：透過說明功能表提交任何 Intel® 高級支援問題
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保密協議 (NDA)

• 您登入 Intel® 高級支援時
會出現保密聲明，您必須
接受此聲明才能前往您的
首頁。

• 保密聲明會根據您上一次
接受聲明的日期，每三個
月顯示一次。
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Intel® 高級支援入口網站功能

• Intel® 高級支援入口網站在「說明」與「註解」中支援 HTML 格式，包含剪下
與貼上影像。

• Intel® 高級支援入口網站支援附加大型檔案附件的功能。

• 可下載 Intel 傳送 (附加至個案) 的檔案附件。

• 提供全域搜尋功能。
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Intel® 高級支援雲端整體瀏覽

列出您最近檢視的
所有類型記錄。

按一下標籤來瀏覽
至不同區段。

使用不同的清單檢視來
搜尋個案。

快速連結 (Quick Links) 
提供熱門功能的存取。

在整個網站中搜尋
不同記錄與欄位。

按一下連結，透過電子
郵件回報網站問題。
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Intel® 高級支援入口網站內容
Intel® 高級支援入口網站有三個標籤。您可以從每個標籤執行下列動作：

 個案 (Cases) – 檢視與存取現有個案以及建立新個案。
– 之前為舊版系統中的問題

 Intel® 產品 (Intel® Products) – 檢視您有權提交個案的產品。新個案可從此
檢視中建立。

 高級支援專案 (Premier Support Projects) – 檢視您可以存取的專案。
– 您可以從這些專案建立新的個案。

– 您可以在這些專案上檢閱/編輯現有個案。
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個案
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個案標籤
• 個案 (Cases) 標籤顯示您最近檢視的個案，方便您進行存取。按一下想要的個

案編號 (Case Number) 以存取個案並查看個案詳細資料。

• 個案包含所有您獲得授權查看的個案，包含您帳戶上其他聯絡人所提交的個案。
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個案清單檢視

您有不同的清單檢視：

• 所有個案 (All Cases)

• 我的關閉個案 (My Closed Cases)

• 我的開啟個案 (My Open Cases)

• 我的最近更新個案 (My Recently Updated Cases)

• 最近檢視的個案 (Recently Viewed Cases)

按一下下拉式箭頭，檢視您的選項。選擇清
單檢視，然後按一下前往！(Go!) 檢視該清單
中的個案。
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個案清單檢視

請按一下欄標題來排序。此畫面只會排序一個欄位。再按一下此欄位來還原排序。
排序使用字母與數字。

某些清單檢視中的欄位可根據您的喜好移動。

• 按一下欄標頭並將其拖曳至不同位置

然而，欄位順序的變更只是暫時的。此變更不會成為預設值，當您瀏覽至其他頁
面時就會還原。
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如果您無法使用不同清單檢視找到個案，請使用全域搜尋。
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客戶個案搜尋

• 使用搜尋欄位輸入
產品名稱等文字或
個案備註的資訊來
找到特定個案。

• 搜尋限制為 80 個字
元。
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個案詳細資料
個案詳細資料包含：

• 描述 (Description)
• 個案資訊 (Case 

Information)
• 產品資訊 (Product 

Information)
• 環境詳細資料

(Environmental Details)
• 個案備註 (Case Comments)
• 相關人士 (Interested 

Parties)
• Intel® 高級支援個案附件

(Intel® Premier Support 
Case Attachments)
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個案對比專案
個案 專案

您帳戶的所有成員可以在您帳戶上檢視與編
輯個案。

專案會將個案可見度限制為某些帳戶成員。

如果 Intel 明確授予您帳戶某個產品的存取
權限，您可以針對該產品檢視與建立個案。

如果個案屬於某專案，您只能在 Intel 明確
將您加入成為專案團隊成員時檢視與編輯個
案。

您可以檢視與編輯由其他 Intel® 高級支援作
用中聯絡人在相同帳戶中提交的所有個案。

如果您是專案成員，您可以檢視與編輯其他
專案成員提交的所有個案。

• 如果您想要建立專案，請聯絡您的 Intel 代表。

• 專案也可以用來提供存取權限給兩個以上來自不同帳戶但在相同專案中合作的客戶。這樣
需要多方保密協議 (Multi-Party Non-Disclosure Agreement)。
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建立個案

21



Intel® 高級支援 客戶訓練 22

建立個案 - Intel® 產品標籤
• 建立個案最簡單的方法就是從 Intel® 產品 (Intel® Products) 標籤開始。

• 此標籤會列出您可提交個案的產品。預設檢視會顯示您最近檢視過的產品。

• 按一下 圖示以建立該產品的新個案。
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建立個案 - Intel® 產品標籤
若要尋找另一個產品，請按一下我的 Intel® 產品 (My Intel® Products) 檢視旁的
前往 (Go) 來查看您有存取權的所有產品。

• 按一下 圖示以建立該產品的新
個案。 圖示代表此產品不再透
過此管道受到支援，或者您的存取
權限已被移除。

• 如需詳細資訊，請聯絡您的 Intel 
代表。
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建立個案 - Intel® 產品標籤

• 如果產品和專案相關，專案名稱也會自動填寫。

• 您可以輸入產品名稱的前三個字元來搜尋不同的產品。

當您從 Intel® 產品 (Intel® 
Products) 標籤按一下個案圖示，
產品名稱便會自動填寫。

無論您在何時建立個案，下列步驟都相同。
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步驟 3：
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建立個案

*可能必須完成其他步驟才能按下送出 (Submit)！

3

4

5
6

7
8

9

請填入主旨 (Subject)

請於個案說明 (Case 
Description) 欄位提供個案
的詳細資料

選取個案類型 (Case Type)

選取嚴重性 (Severity)

請輸入客戶參考 ID
(Customer Reference ID)

請輸入終端客戶 (End 
Customer)

按一下送出 (Submit)*

請參見下列頁面，深入瞭解這些欄位的相關資訊。

標有紅線的欄位為必填欄位。

步驟 4：

步驟 5：

步驟 6：

步驟 7：

步驟 8：

步驟 9：
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建立個案

個案類型 (Case Type) - 請說明您要求的支援類型。個案類型數值已列於以下投
影片。

個案嚴重性 (Case Severity) - 請定義個案對您及您的公司來說的嚴重程度。此類
數值皆根據您所選取的個案類型。

客戶參考 ID (Customer Reference ID) - 如果您採用內部個案管理工具則可選填。
請輸入您的內部識別資訊，以利追蹤您的個案。

終端客戶 (End Customer) - 本欄可選填。如果您代表另一個公司送出本個案，請
輸入終端客戶名稱。
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個案類型

個案類型決定問題的本質。
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個案嚴重性

嚴重性 (Severity) 代表本問題對
您與您的公司來說的重要性 (嚴重、
高、中、低)。

嚴重性取決於所選取的個案類型
(Case Type) (除錯要求、問題、
功能要求或設計審查)。

送出個案後，只有您本人才能變更
個案嚴重性 (Severity)。



Intel® 高級支援 客戶訓練 29

建立個案的其他步驟

個案類別/子類別
• 系統可能會要求您選取個案類別 (Case Category) 與子類別 (Subcategory)。

• 個案類別與子類別皆與受支援的產品相關，有利於將此類個案傳送給合適的 Intel 專員。
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建立個案的其他步驟
環境詳細資料

• 如果您必須填入類別與子類別，您可能會同時看到「環境詳細資料l」
(Environmental Details) 問題。

• 此類答案可提供個案相關背景資訊，讓 Intel 專員更快瞭解並順利解決您的個案。

現在請按下送出 (Submit)！
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確認
隨即開啟「個案詳細
資料」(Case Detail) 
頁面，並顯示確認訊
息告知您個案已成功
送出。
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建立個案 – 選用方式
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建立個案 – 選用方式
個案標籤提供 2 種建立個案的方式。

若採用此類方式建立個案，並不會自動填入產品或計畫資訊。

按下左欄的建立新
個案 (Create New)，
然後選取個案
(Case) 或…

請在個案首頁按一
下建立新個案
(Create New 
Case) 按鈕。
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建立個案 – 選用方式

如果您是某專案的成員，則選取專案 (Select Project) 下拉式功能表會顯示您可以
選擇的專案清單。

如果您希望您帳戶上所有的 Intel® 高級支援聯絡人都能看到個案，可選擇不適用
(Not Applicable)。

如果您不是某專案的成員，則「個案建立」頁面上不會啟用本欄位。

步驟 1：選取專案
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建立個案 – 選用方式

步驟 2：選取產品
如果您選取不適用 (Not 
Applicable)，請於所選取產
品 (Selected Product) 欄位
輸入至少 3 位元以利搜尋該
產品。

如果您選取了某專案，按
一下產品清單 (List of 
products) 下方的此處
(here) 連結，即可選取該
專案適用的產品。
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建立個案 – 選用方式
請於「建立個案」區段欄位中填入必要資訊。
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編輯個案或其他個案功能
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編輯個案
按一下編輯個案詳細資
料 (Edit Case Details)，
顯示全部可供編輯的欄
位。

請針對您要編輯的個
案，存取「個案詳細
資料」(Case Detail)
頁面。

或將滑鼠游標停在個別
欄位上方。鎖定圖示代
表您無法編輯該欄位。
鉛筆圖示代表您可在該
欄按兩下進行編輯。
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將檔案附加到個案
請在「個案詳細資料」頁面
往下捲動至 Intel® 高級支
援個案附件 (Intel® 
Premier Support Case 
Attachments) 區段。

上傳進度列顯示 100% 之
前，請勿按下返回個案
(Return to Case)。

接著返回「個案詳細資料」
頁面，按一下重新整理以顯
示新個案附件 (Refresh to 
See New Case 
Attachments) 以查看最新
附加的檔案。

請按一下附加檔案
(Attach File)

「上傳檔案」頁面即會開啟。
按一下選取檔案 (Select 
File) 選擇您要上傳的檔案。

請在設定屬性 (Set 
Attributes) 區段輸入相關
說明。

按一下送出 (Submit)。
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將檔案下載至個案
若要下載檔案，請在快速連結 (Quick Links) 功能表中按一下檔案下載 (File 
Downloads)。隨即開啟檔案清單，供您選擇下載。
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將檔案下載至個案
您可於下列位置使用「包含」(contains) 功能，篩選清單內容：

• 產品名稱 (Product Name)
• 檔案名稱 (File Name)
• 檔案說明 (File 

Description)
• 檔案類別 (File Category)

您也可以選擇其他篩選方式：
• 生效日 (Effective Date)
• 到期日 (Expiration Date)

請按一下檔案名稱以開啟或
儲存該檔案。
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個案關閉
若您希望關閉某個案，請在「個案詳細資料」(Case Detail) 頁面按一下要求關
閉個案 (Request Case Closure) 按鈕。

• 個案關閉時系統會寄送電子
郵件通知給您，信內會提供
客戶滿意度調查之連結。

• 個案關閉後 30 天內可再次
開啟。

請提供理由，然後按一下送出 (Submit)。
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複製個案
您可複製個案以擷取部分個案詳細資料，以便建立新的個案。

• 請按一下複製 (Copy) 按鈕，擷取該個案的產品、專案 (如適用)、環境詳細資料、
類別與子類別。

• 請加入新計畫與新個案說明，再按下送出 (Submit)！
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個案備註
若要輸入個案備註，請按一下新增備註 (New Comment) 按鈕。

• 隨即開啟自由格式文字頁
面，請輸入您的備註然後
按一下儲存備註 (Save 
Comment) 按鈕。

• 您所輸入的備註內容會連
同日期與時間戳記，顯示
於「個案詳細資料」頁面
的個案備註 (Case 
Comments) 區段。
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相關人士
您可加入某個案的相關人士，以便於接收與個案相關的通知。

若要將相關人士加到個案 (即您帳戶上另一位 Intel® 高級支援作用中聯絡人)，請按一
下管理相關人士 (Manage Interested Party) 按鈕。

• 搜尋您要加到個案的聯絡人。
您可在搜尋欄位插入星號 (*)，
列出帳戶上所有的 Intel® 高級
支援作用中聯絡人。

• 請勾選您要加入個案的聯絡人。

• 完成後請按一下完成 (Done) 按
鈕。
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軍事、航太和政府機關 (Military, Aerospace & 
Government) 相關個案
如為已知的軍事、航太和政府機關帳戶，您必須回答下列問題方可建立個案：

• 您的問題是否與在軍事、國防、情報、核/生化或航太方面應用 Intel® 產品相關？

• 您是否會提供任何有關國防物品或任何軍事、國防、情報、核/生化或航太終端用途的技
術資料？

• 您也必須說明您所在的國家或地區。

此類個案在通過我們的全球出口法規遵循小組審核前將暫緩處理。
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高級支援專案標籤
按下高級支援專案 (Premier Support Projects) 標籤後，即會顯示您最近檢視專
案的清單。按下全部專案 (All Projects) 旁的前往！(Go!)，便可檢視所有您可存
取的專案。
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高級支援專案標籤
按下清單上的某專案名稱便可存取「高級支援專案詳細資料」(Premier Support 
Project Detail )。
• 此頁面會列出專案相

關的專案成員、產品
與個案。

• 您可按下 圖示，建
立全新個案。

• 按下個案編號 (Case 
Number) 連結則可檢
視個案詳細資料。
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從專案標籤以編輯並關閉個案
您可從 Intel® 專案 (Intel® Projects) 標籤，編輯並關閉個案。

個案關閉後 30 天內可再開啟。

• 只要存取某專案，往下
捲動至「個案」(Cases) 
區段然後按下編輯 (Edit) 
或關閉 (Cls) 即可。
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客戶問卷調查
個案關閉或結案後，Intel 會寄送電
子郵件給您，內含一份簡短的客戶
滿意度調查的連結。

敬請協助我們提供更優質的服務！
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