
使用技术支持网站 
 

用户在使用我们的产品过程中，遇到一些技术问题时，可以通过技术支持热

线电话联系我们。我们将记录、跟踪、解决这些问题。除了热线电话以外，我们

的技术支持网站（http://www.siemens.com/GTAC）提供 7x24 的自助服务。 

英文页面：https://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/ 

中文页面：https://www.plm.automation.siemens.com/zh/support/gtac/ 

 下面是中文页面的快照。 

 
全球技术支持中心(GTAC)是您获得我们的产品售后技术支持服务的主要联

络点。本中心通过电话和互联网提供您购买产品的操作、使用技术支持服务。 

使用我们的互联网服务前，请先注册一个 webkey 账号。 

最终用户通过 申请 webkey 账号。合作伙伴的 webkey 账号请与合

作伙伴管理部门联系。 

http://www.siemens.com/GTAC
https://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/
https://www.plm.automation.siemens.com/zh/support/gtac/


 
点击 Create Account 创建新的 webkey 账号。其中的 

 

可以在您的许可证文件中找到。例如 

 

根据提示，完成新账号的注册。注册完成后您将收到一封激活邮件。点击相

关的链接才能完成账号的申请过程。 

如果忘记密码或者 webkey 账号，可以通过 或

进行恢复。 

提示： 

  您的 webkey 账号与购买的产品维护到期日关联。如果产品维护过

期了，我们将无法为您提供服务。建议您在产品维护到期前与我们的维护客

户经理联系，续签相关的维护服务合同。以便我们持续为您提供服务。 

 

下面我们将对技术支持网站的关键部分进行介绍。 

 

1. 解决方案中心 

每周 7 天、每天 24 小时在线提供由 GTAC 技术人员所积累的知识。这也是我

们的技术支持人员接到您提交的问题后，第一个要检索的知识库。其中的很多文

章是基于客户提交的问题而撰写的。这些技术资料还在持续增加中。 

当您遇到问题的时候，可以通过我们的解决方案中心做自助服务。看看其它

客户是否遇到类似的问题，有没有解决方案，是怎么解决的。进入解决方案中心

后，您将看到下面的界面： 

 
使用开放式的搜索方法，利用筛选器缩小资料范围。随时增加或减少搜索的

条件，这种搜索方式叫「分面搜索」。「分面搜索」将搜索的结果分成不同的目

录，动态显示每个目录下的条目数量。 



输入一些关键词，然后按搜索按钮。系统将根据关键词在知识库中搜索。 

注意： 

当您输入多个词进行搜索时，除了一些基本的连接词（例如 "a", "and", 

"the", "of"）之外，都会用作搜索关键词。如果您想将基本连接词都包括在内，

您需要将它们放在""内。 

系统会搜索所有包括这些词的资料，词干的变化也会作为搜索关键词。   

如果您只想搜索指定的词，并忽略词干的变化，您需要将搜索词放在""内，

这样搜索器只会查找指定的词。 

我们把搜索结果的页面分为三个功能区。 

○1 筛选器       ○2 搜索结果        ○3 其它功能 

 

○1 筛选器 

在搜索结果页面左边的版面中，使用 Document Type、Product 或者 Date 

Range 的条件设定，进一步缩小搜索结果。 

○2 搜索结果 

每一个搜索结果均包含以下信息：  

 资料类型:图标显示出资料类型。 

 标题/URL:标题是一个URL链接，点击可显示完整内容。 

 日期:资料的创建日期。  

 资料编号:资料编号可能是FAQ编号、SFB编号或者Problem Report编

号等。  

 产品:资料属于那个产品。 

 简短描述:资料的简短描述。 

点击Hide all preview按钮，将隐藏所有资料的简短描述。按每一项资料标

题后的 按钮，可以单独关闭该条资料的简短描述。   

○3 其它功能 

Search History：可显示出最近十次的搜索条件。 

Sort by：可按关联性、资料编号、资料的新旧去排序。 

Per Page：选择每页显示多少个搜索结果。 



A- A  A+：放大或缩小字型，或者还原设定。 

   ：在版面底部的上下箭头可控制版面快速上下滑动。 

 

2. 问题管理 

如果在解决方案中心找不到解决问题的方法，您可以在技术支持网站上点击

提交问题。系统将提示您用 webkey 账号登录。 

 

登录后，系统的缺省界面是英文的，通过 菜单切换显示语言。 

2.1. 提交新问题 

请选择 面板。 

所有带有*标记的部分为必填项。 

 
步骤 

o 切换到建立新的 Call( “Create new call”) 面板 

 

o 选择安装号 Sold To 

o 从联系人列表中选择联系人 

 

如果列表中没有您想要的联系人，可以点击添加新联系人。在弹出对话框

中填写正确的联系人信息，创建新联系人。 

o 如果输入的安装号（sold-to）类型是合作伙伴 ，您还需要在最终用户

sold-to 里面填写最终用户的安装号。 

 



o 在问题的简短说明里面填写长度为 10 到 80 个英文字符的问题简短描述。 

注意: 问题的简短说明字段必须用英文填写 

 

o 从列表中选择产品、应用和版本，例如 

 

o 选择相关的硬件平台、操作系统和操作系统版本，例如 

 

注：如果有多种平台，请在问题描述里面进行详细说明。 

o 先了解问题优先级别的说明，然后选择合适的优先级。 

 

o 在问题描述里面填写对于问题的详细描述。 

您提交的资料越全面，将越有利于我们分析问题。 

注： 问题描述字段里面可以填写本地语言。建议使用英文 

 
输入您的问题的详细描述(20 个字母以上) 

o (可选项) 美国以外的用户可以选择国际性客户（英语）支持选项。 

注: 如果您选择了该选项，问题描述必须使用英文。 

o (可选项) 客户附加信息。这是一个自由文本字段，可以是用户自己内部

的技术支持编号，方便用户查询。 

注：最大长度为 10 个英文字符 

 

o (可选项)其他附加信息。这是一个自由文本字段，方便用户进行查询。 

注：最大长度为 25 个英文字符 

 

o (可选项)外部信息（参考）。这是一个自由文本字段，方便用户进行查询。 

注：最大长度为 8个英文字符 

 



o (可选项) 附加的电子邮件地址。可以添加抄送的电子邮件地址。 

多个电子邮件地址请使用英文的逗号进行分隔。 

 

填写完整后，点击  按钮，提交问题。系统将会弹出一个对话框反馈跟

踪这个问题的编号（IR 编号）。同时您也将会收到关于本次提交问题的回执——

电子邮件。 

 
如果有相关的资料提交给我们，请点击提示链接，进入资料上传界面。建议

把相关的文件压缩为一个文件。建议文件的名称以问题编号开头。可以添加其它

辅助信息，例如_sys, _jnl,_avi 等。如果问题编号是 9165283，文件的名称可

以是 9165283.7z, 9165283_avi.7z, 9165283_model.7z, 9165283_0601.7z 等。 

 我们的技术支持工程师将处理您提交的问题。如有疑问将会与您联系。 

为了减少沟通的时间、减少误会，加快问题的处理。在提交问题的时候，请

提交详细的步骤以及配置等。对于 Teamcenter 有关的问题可以先做如下排查： 

是不是与特定的零

件、装配有关？ 

【是/否】如果是，请检查这个零件、装配与其它的对

象的差异。是否可以提供有问题的零件、装配给我们，

以便分析问题 

是不是发生在所有的

客户端？ 

【是/否】如果答案是否定的，检查客户端上的安装差

异。 

检查环境变量，例如 FMS_HOME，ugs_license_server, 

splm_license_server 

删除%USERPROFILE%\teamcenter 

删除%USERPROFILE%\.pcookie【如果有】 

清除 FCC 

删除%temp%\V8000* /V9000* /V10000* V11000* 

操作系统补丁、软件的补丁是否一致等 

是不是发生在所有的

用户 

【是/否】如果答案是否定的，请检查用户的设置 

清除用户的首选项 

是否有足够的许可证 

如果答案是肯定的，请检查相关的服务器、服务是否

启动了、网络是否连通、网络的延迟 

这个问题发生了多长

时间了 

 



在发生问题之前系统

管理员、用户做过什

么修改，软件的更新

等 

如果答案是肯定的，请检查这些修改 

 

是否工作站/网络上

偶发的事情 

如果答案是肯定的，请检查工作站/网络 

您是否在OOTB的环境

上重现了 

【是/否】如果答案是否定的，请重现。确定问题的方

向：TC 系统本身的问题还是与二次开发、配置有关。 

是否在您的测试环境

上试过最新的补丁？ 

【是/否】如果答案是否定的，请试一下最新的补丁 

是否搜索过解决方案

中心 

搜索解决方案中心，查找是否有类似的问题，是否有

解决方案。是 7X24 服务的。如果找到类似的问题，提

交问题时，请提供相关问题编号。 

是否都是认证的平

台？ 

认证信息链接地址： 
https://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gt

ac/certifications.shtml 

2.2. 上传资料 

如 果 您 事 后 发 现 还 有 资 料 要 补 充 ， 可 以 通 过

https://upload.industrysoftware.automation.siemens.com/链接上传。  

 

在上传页面请注意下面的提示信息： 

 压缩文件必须是以下的一种格式： ZIP, 7Z, Z, GZ, BZ2, 或者是 TAR 

格式。 

 文件名称只能包含英文字母，数字, “-”,“_”和“.”。文件名不要以

“-”,“_”或“.”开头。 

 如果文件名包含非英文的字符建议使用第三方、支持 UTF 的工具，例如

7-zip， 7Z 格式压缩文件。 

 单个文件的大小不要超过 2GB. 

 不支持密码保护的文件。 

点击 按钮，选择好文件后，点击 next 按钮到下一步，根据向导提示

完成相关的操作. 

 

2.3. 加载一个指定的 IR/PR/ER 

如果您需要更新问题或者是跟踪问题进展，点击 面板。 

在 Call 号码 字段里面输入编号，然后按 查找问题。 

这个编号的问题将会被显示出来。点击问题编号的链接可以展开问题。 

https://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/certifications.shtml
https://www.plm.automation.siemens.com/en_us/support/gtac/certifications.shtml
https://upload.industrysoftware.automation.siemens.com/


点击活动前面的+，可以查看详细信息。 

点击 ，可以展开全部的活动。点击 收起所有的活动。 

在活动简短描述里面填写简短的描述（英文）（最多 4000 个字符）。 

然后按 按钮，反馈信息给我们。 

2.4. 搜索已提交问题 

 切换到搜索和更新 Call /“Search and Update Call” 

 

 选择搜索条件 

 点击搜索 “Search” 按钮 

搜索条件选项 
 列出的是您的 webkey 关联的 sold-to 列表。是可多选的字段 

注: 安装 ctrl+鼠标点击去选择/不选一些 sold-to 

 是与 Sold-to 关联的，可多选的字段。 

注：联系人字段是当您选择一个 sold-to 的时候才可用。   

 如果 Sold-to 是合作伙伴的,可以填写最终用户的 Sold-to 

 简短描述字段支持使用“*”作为任意字符去匹配 

 从列表里面选择产品  

 类型选项可以选择 “All” （所有的），“IR”(技术支持),“PR” (缺

陷),或“ER” (增强请求)。 

 状态选项，可以查询不同状态的问题列表。 

 
 可以指定需要搜索的问题的创建时间和/或关闭时间的范围 

您还可以把查询结果列表保存在本地作为参考。 

 
2.5. 与技术支持人员进行沟通 

如果您收到电子邮件标题含有 A Solution Proposal to the Incident 

Report Provided，请根据我们提供的信息，进行相关的测试并反馈信息给我们。 

如果您收到电子邮件标题含有 Please Provide Requested Feedback，请提

供相关的信息给我们。如果有资料要提交，请通过 上传文件给我们。 



在回复我们的邮件时，不要修改标题。 

如果通过邮件或热线电话查询已经提交问题的进展，请提供相关问题的编号。 

 

3. 资料上传和下载 

购买了我们的产品以后，在软件的维护期内，您可以通过我们的服务器下载

相关软件产品的介质和更新包。 

在我们的技术支持网站上点击 进入页面。 

您可以在产品列表框中输入产品名称进行过滤。例如 NX 

 

注：显示的产品列表与您购买的产品有关。 

选择产品后，右侧会显示可以下载的软件。例如 NX，将显示 

 
Full Products 是产品版本的介质，例如 NX11,NX12。可以逐一展开产品的

版本，根据您运行软件的平台展开相关的节点，下载相关软件介质。例如 

 

可以根据需要下载软件更新包。 

 
NX 补丁分大小 

 

小补丁必须要在大补丁的基础上安装。参见下面的 NX 补丁的例子。 

大补丁：nx-12.0.1 

    nx-12.0.1.r1.README.txt  

    nx-12.0.1.r1.z01  

nx-12.0.1.r1.z02  

    nx-12.0.1.r1.zip  

NX12 版本以后的大补丁采用了分卷压缩的方法，请阅读 readme.txt 文件。 

 



小补丁 

    补丁包 nx-12.0.0.mp03.zip 只能装在 12.0 上面 

    补丁包 nx-12.0.1.mp01.zip 只能装在 12.0.1 上面 

 

如果您需要下载最新的许可证管理工具，请在产品列表中选择 Siemens 

PLM Licensing，下载相关平台上的工具。 

 
下载小贴士： 

○1  – 如何减少不成功的下载？ 

由于互联网的复杂性，有很多因素影响下载。为了提高下载的成功率，最好

的方法是使用下载管理程序，例如 Firefox 上的 DownThemAll，或者是 Chrome 上

的 Chrono Download Manager 。 

○2  – 如何在 Mozilla Firefox 上配置 DownThemAll? 

点击 Add-ons 添加这个扩展。您可以搜索"DownThemAll!"，然后点击 Install。 

在 Firefox 里面 Tools→DownThemAll!→Preferences，在 Advanced 面板里

面设置 Max. Number of Segments Per Download 为 4 和 Download Timeout 

After 为 30 秒。 

 

点击 OK 完成保存。 

○3  – 如何配置 Chrono? 

点击 More tools→Extensions→Get more extensions. 搜索"Chrono 

Download Manager" ，然后点击 Add to Chrome。 

点击 More Tools → Extensions ，然后点击 Chrono Download Manager 

下的 Options 。 设置 Downloads per server 为 4。 

http://www.downthemall.net/
https://chrome.google.com/webstore/detail/chrono-download-manager/mciiogijehkdemklbdcbfkefimifhecn?hl=en


 

4. 认证信息 

 我们的产品需要在认证的平台上运行。 

 
在这里您可以找到操作系统版本以及第三方软件认证的资料。找到西门子软

件产品认证的运行/编译环境，Oracle 客户端， C++,Java 等。 

其中几个比较重要的是： 

硬件(显卡)认证    系统集成矩阵    自有产品互操作性列表 

在采购硬件以及第三方产品之前请仔细研读以上文件。 

 

5. 邮件订阅 

 
通过电子邮件订阅和分发服务您可以订阅相关的技术通告和操作技巧等。 

具体方法请参阅电子邮件订阅列表页面。 

 

6. 文档 

点击 可以访问我们的在线文档。进入产品文档页面，根据需要点选相

关产品。 

其中对于 Teamcenter 用户比较重要的文档有： 

 
快速链接提供一些常用工具/信息的链接 

https://www.plm.automation.siemens.com/zh/support/gtac/certifications.shtml#lightview%26url=/zh_cn/Images/Graphics_Certification_Table_tcm78-214017.xls%26title=Hardware (Graphics Card) Certifications%26description=%26docType=xls
https://www.plm.automation.siemens.com/zh/support/gtac/certifications.shtml#lightview%26url=/zh_cn/Images/Integrations_Matrix_tcm78-214018.xlsx%26title=Integrations Matrix%26description=%26docType=xlsx
https://www.plm.automation.siemens.com/zh/support/gtac/certifications.shtml#lightview%26url=/zh_cn/Images/Teamcenter_Interoperability_Matrix_tcm78-214019.xlsx%26title=Internal Interoperability - Teamcenter Compatibility Matrix%26description=Teamcenter Interoperability Matrix%26docType=xlsx


 

7. 联系技术支持人员 

如果您在使用我们的产品过程中遇到问题，要与我们的技术支持人员进行联

系，参见网站上的联系方式： 

 

对于上表列出的一些特殊产品的技术支持方式，请点击相关链接进行查看。 

中国、香港和台湾的技术支持热线电话号码和办公时间: 

周一到周五 上午 9:00 - 下午 5:30 （北京时间） 

周六和周日以及中国和香港公共假期 不提供服务 

中国 800 810 1970/0086 21 2208 6635  

香港 00852- 2230 3322  

台湾 00801-86-1970 

点击 GTAC 办公时间和电话系统菜单，点击使用指南链接可以看到电话系统

使用指南。 

拨打热线电话之前，请预备好您的安装号（可以在许可证文件中找到）。您

的产品要在维护期内。 

 

我们建议您使用我们的 GTAC 网站提交问题和提交相关的数据。 

 问题不会被遗漏。 

 问题会得到及时响应。 

 数据的传送是安全的。 

 7X24 小时可用。 

 同样的信息不会多次输入，不会出现信息二次录入引起的错误。 

 所提供的信息不会被遗漏。 

 随时可以了解问题的进展。 

 通过解决方案中心(solution center) 可以查找其他客户是否遇到同样

的问题，是否有解决方案。加速问题的处理。提高最终用户的满意度。 

 提交与问题有关的附件，自动关联到相关的问题编号下。 

 提交问题的附件不会受到邮件系统的拦截。 


