
AWS 支持
王文韬 – Site Leader, AWS Support 



2

秉承以客户为中心的理念
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云时代，客户需要什么样的客户支持？

技术支持

客户服务

企业级支持

自助服务
云服务健康状况面板、Trusted Advisor

 API、SDK、文档

支持论坛与社区

生态系统内的合作伙伴

= 开放的、专业的、由客户自主选择的服务体系
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覆盖全球全时区的专业服务

= 支持中心 24 x 7 x 365



5

不止于“修修补补”

与技术专家并肩战斗
• 网络 | 操作系统 | 存储 | 大数据 | 数据库 | 虚拟

化 | 安全 …

云服务使用中的故障分析与问题解决

贯穿项目始终的支持
• 与您并肩AWS初体验
• 设计支持: 最佳实践，成本优化
• 和您一起进行安全保卫战
• 协助您完成将传统架构迁移至云端
• 鼎立支持您的业务上线和重大商业活动



6

客户使用AWS支持的三个典型场景

客户的应用
向云上迁移

安全与成本优化
架构方面的指导

重大商业活动
与项目的保障
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AWS支持级别及内容

✔客户服务

支持论坛

支持文档

技术支持 电邮 电话/在线聊天/电邮 电话/在线聊天/电邮/TAM

-响应时间 <12 小时 <1 小时 <15 分钟

-架构指导 构建基块 使用案例指导 应用程序架构

-Trusted Advisor -

企业级别基本支持 开发人员级别 商用级别

✔ ✔ ✔
✔ ✔ ✔ ✔
✔ ✔ ✔ ✔

✔ ✔

-基础设施事件管理 - 按需订购

-技术客户经理 - -

✔

✔

-
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在您需要的时间与地点

• 贯穿项目生命周期

• 基础设施事件管理(IEM)

• 现场支援、资源调用

• Trusted Advisor

AWS技术客户经理 现场支持客户的闪购活动
2014. 9.23 北京



9

支持团队角色及职责

• 客户服务
– 账号建立、账单查询、其它非技术类问题

– 支持所有AWS客户

• 技术支持
– 技术类问题

– 基于客户选择的分级支持

• 技术客户经理
– 企业级客户支持接口
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企业级支持团队

企业级支持

技术客户经理

支持团队

架构师

客户经理

专有企业工程师
提供技术问询和
案例升级

保障客户从AWS服务中获
取最大价值

由技术支持和客户服务团
队共同组成

和技术客户经理配合，协助客户
项目架构设计需求
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众多的企业级支持客户
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中国（北京）区域新品发布

Trusted 

Advisor

Support 

Center 

in Console
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支持利器 Trusted Advisor

 成本优化

 安全检查

 容错保障

 性能调优

客户已获得：√超过260万条建议 √多达3.5亿美元的潜在成本节省
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支持利器 Trusted Advisor

• 为什么要开发Trusted Advisor？

– 允许在客户间分享各项服务使用的最佳实践

– 为客户提供前瞻性的建议

– 防患问题于未然、避免重复已知的常见误区
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管理面板中的新支持中心
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一览无余 - 健康状况面板
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客户的声音

致亚马逊AWS合作小
伙伴: 我们的海外商城预售
系统在本次1117活动与上
次相比，在性能方面有了
非常明显的提升，在给广
大的一加海外用户提供流
畅购物体验的同时，也使
我们顺利完成了业务目标 。

猎豹使用了AWS提供
的Enterprise Support服务，
这对于猎豹更好在AWS上
架构服务，以及快速解决
各种突发问题提供了很好
的支持。AWS专业的技术
客户经理会定期专项总结
猎豹使用AWS各项业务的
最新情况和问题，同时也
能及时解答猎豹在使用
AWS服务时遇到的问题。
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助力顾客在中国发展

亚马逊
AWS

ICP

增值税
发票

知识产
权保护

合法
合规

网络
安全

本地化
资源
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THANK YOU!


