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Crescendo e Inovando
com um Parceiro
Confiavel de Suporte

Uma abordagem inovadora em suporte técnico
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Vocé esta pensando grande.

Crescer mais... Inovar mais...

E seus planos incluem uma infraestrutura de alto desempenho
que suporte suas estratégias. A questio é: quem dard suporte
ao seu ambiente de TI? O suporte continuo, abrangente

e proativo de seus hardwares e softwares ¢ essencial. Em
linhas gerais: se os seus recursos de T1 nio estio operando
corretamente, seus negécios poderio enfrentar problemas.

Desta forma, é esperado muito de seu ambiente de TI. Sua
infraestrutura ndo deve apenas prover alta disponibilidade e
qualidade dos servicos existentes, mas precisa prover acesso
dindmico, em tempo real, aos servicos. Uma infraestrutura
dindmica — a base para que as organizacdes se tornem mais
responsivas, resilientes e com custos mais reduzidos — pode
otimizar consideravelmente os servicos de TT. Mas também
pode introduzir novas complexidades quando tratamos de
suporte. Manter a continuidade do ambiente de TT para
atender aos clientes requer um nivel alto de suporte técnico
proativo.

Reduzir a complexidade do suporte técnico ndo é uma tarefa
simples uma vez que a infraestrutura de TT é composta cada
vez mais de diversos sistemas, plataformas e fornecedores.

Isso envolve um parceiro de suporte confidvel — que tenha
experiéncia e conhecimento para prover monitoramento eficaz
e utilizagio especializada dos recursos.

Totalmente alinhados as necessidades de uma infraestrutura
dindmica, os servicos de manutengio e suporte técnico da
IBM destinam-se a responder eficazmente as demandas em
constante mudanga: das movimentacdes do mercado de
trabalho, passando pela expansio das linhas de produtos e

servigos, até as exigéncias normativas. A IBM adota uma
abordagem amplamente integrada de hardware, software

e suporte a multiplos fornecedores, que pode ser util para
simplificar o gerenciamento de recursos de T1, melhoria da
qualidade dos servigos e controle de custos. Hi anos utilizando
nossa propria infraestrutura, profissionais e tecnologia para
automatizar os servicos de suporte, jd ajudamos milhares de
clientes a melhorar a eficiéncia das operagdes e o desempenho
de TL.

Um parceiro de suporte confiGvel

H34 um conceito equivocado de que os servigos de manutengio
e suporte técnico referem-se apenas a servigos bdsicos e
reativos ou que eles sio apenas uma politica de seguranga para
quando algo quebra. Talvez isso fosse verdade no passado, mas
a abordagem da IBM de suporte ao ambiente de TT evoluiu.

Com o objetivo de reduzir tempo e custos e de ajudar a
melhorar a disponibilidade de seus sistemas criticos, a

IBM adota uma abordagem mais proativa de suporte e
manuteng¢do. Um profissional técnico realizando um reparo
que, outrora, era algo comum, agora é raro de se ver nas
instalagdes das empresas. Hoje, nossa abordagem proativa
significa que mais de 90% dos chamados de suporte a software
da IBM sio resolvidos remotamente. E nossos servigos
também estdo automatizados. O percentual de chamados
de servigo iniciados eletronicamente continua a aumentar

a medida que mais clientes da IBM aproveitam nossas
ferramentas de automacio. Evidentemente, ainda temos
servicos de reparo on-site. Nossos técnicos qualificados irdo
até vocé caso nio seja possivel resolver seu problema
remotamente.

Os servigcos de manutencio e suporte técnico da IBM nio
apenas auxiliam no reparo de um problema, como também,
proativamente ajudam a reduzir e até eliminar muitos
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incidentes antes que eles ocorram. Diferente de outros
fornecedores de suporte, a IBM controla e gerencia a entrega
dos servigos de suporte. Nio se trata apenas de um ponto
dnico de contato, mas também da confian¢a de que o servigo
serd entregue de modo consistente com o nivel de qualidade
da IBM. E com os recursos e capacidades de suporte,
incluindo técnicos, ferramentas e centros de distribui¢io de
pecas, os servicos podem ser entregues quando e onde vocé
precisar — e no seu proprio idioma — o que ajuda a acelerar

a resolu¢io de problemas e ajudd-lo a manter a continuidade
do seu negécio de maneira eficiente.

Cada ambiente de TT € tnico e o seu ambiente deve

ter servicos de suporte que atendam as suas necessidades
especificas. Por isso, os servicos suporte técnico da IBM estdo
disponiveis em uma ampla variedade de termos contratuais,
desde o IBM ServicePac®, de simples contratagio, até servigos
customizados com duragio, nivel de servico e atividades de
suporte totalmente personalizados. A capacidade de escolher o
suporte adequado para seu ambiente € critica para ter certeza
de que seus investimentos em infraestrutura sio apropriados

e podem responder as demandas do negécio.

Servicos IBM de Suporte a Hardware

Seus componentes de hardware — mainframes, servidores,
desktops, notebooks, dispositivos de rede e periféricos — sio a
base do seu ambiente. Infelizmente, eles também sdo possiveis
pontos de falha. Os Servicos IBM de Suporte a Hardware
fornecem servigos para produtos IBM e de outros fabricantes,
e 0 ajudam a obter resolugio de problemas em tempo hibil
através da IBM como ponto unico de contato.

Quer seja necessirio extensio de garantia para produtos

IBM ou servigos mais abrangentes para produtos IBM e ndo
IBM, oferecemos suporte especializado para hardware, e
adequado as suas necessidades. Também podemos gerenciar a
otimiza¢do do ambiente de servidores executando varreduras
proativas e fazendo recomendaces para ajudar a alcancar um
6timo desempeno dos sistemas.
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Os servicos de suporte modulares da IBM foram desenvolvidos para otimizar
seu suporte técnico Hoje e Amanha

7 Parceiro confiavel
Suporte continuo Hesuporto

= Suporte integrado para = Ponto dnico de cont

hardware e software

= Suporte proativo para
hardware e software

= Horas de servico estendido
e resposta premium 3

Suporte gerenciado

= Garantia do hardware

Valor do cliente

Suporte avancado

Suporte Basico

v

Basico Proativo Dinamico
Fonte = IBM
Nossa experiéncia em dar suporte a ambientes de virios gerenciamento e manutencio em diversos segmentos de
fornecedores é um de nossos diferenciais. Sabemos que mercado e regides geogrificas. Muitos de nossos contratos
a maioria das organizac¢des ndo possui uma infraestrutura de servi¢os também fornecem acesso direto aos laboratérios
padronizada ou homogénea. E por isso que utilizamos nossa da IBM e isso propicia a capacidade de examinar as dltimas
base de conhecimento quando trabalhamos com parceiros, ferramentas e tecnologias de um fornecedor em quem vocé

para desenvolvermos melhores priticas proativas de pode confiar.
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Os beneficios incluem:

« Suporte a hardware IBM e nio IBM através de um tnico
fornecedor

« Menor risco de tempo de inatividade e maior protec¢io
contra indisponibilidades

« Equipe de TT focada nas prioridades e objetivos do neg6cio

« Preservacio e otimiza¢io dos investimentos em TT

Caso Referéncia
Melhorando os Processos de Negocios

e a Eficiéncia de TI
Perfil: Agéncia governamental asidtica.

Desafio: Necessidade de resolver problemas de resiliéncia
relacionados aos processos de or¢camento, pagamento,
empréstimo e operagdes de TT.

Solugio: Os servigos de Suporte Premium da IBM
assegurararam que um profissional especializado seria
enviado ao site do cliente em duas horas, melhorando a
disponibilidade da aplica¢io.

Resultados: A empresa reduziu em até 50% o tempo de
processamento de pagamento dos fornecedores e empresas
contratadas, melhorou a eficiéncia e a estrutura dos processos
de empréstimo e obteve ganhos de escalabilidade.

Como isso é possivel

A IBM procura continuamente meios mais inteligentes para
prover suporte de hardware visando eliminar ou reduzir o
tempo de inatividade. Composto por duas ferramentas que se
complementam — o software IBM Electronic Service Agent™
e um portal da Web - Electronic Services, nossos servi¢os
representam um grande avango no suporte de hardware

e software, gragas a sua capacidade de monitorar
automaticamente eventos no sistema e no inventirio do
sistema. A ferramenta de software Electronic Service Agent
pode melhorar contratos de garantia e manutencio ao
aprimorar o relatério de erros de hardware e transmitir
periodicamente informagdes do sistema aos centros de
suporte IBM. Essa abordagem automatizada e proativa

vem ao encontro da necessidade da sua equipe interna de
diagnosticar o ambiente e relatar problemas manualmente.
Em muitos casos, a ferramenta Electronic Service Agent pode
proativamente descobrir erros de hardware, determinar
reparos necessirios e recomendar a instalagio de pecas de
reposicio, sem nenhuma ac¢io dos administradores do cliente.
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O portal da Web IBM Electronic Services integra e apresenta
os dados do inventirio enviados pela ferramenta Electronic
Service Agent. No portal, os administradores podem visualizar
informacdes especificas do ambiente a qualquer momento e,
praticamente, de qualquer lugar. O site pode notificar
administradores de possiveis problemas e permitir que
procurem por corregdes aplicdveis a seus ambientes. Os
administradores também podem enviar relatérios de
problemas que encontrem com qualquer produto de

hardware ou software que esteja coberto.

Servicos IBM de Suporte a Software
Problemas no software podem ser dificeis de diagnosticar. E o
tempo gasto tentando diagnostici-los pode impedir a equipe
de dedicar o tempo necessdrio nos assuntos de negécios que
realmente importam para TI: crescimento e inovacgio.

Os Servigos IBM de Suporte a Software fornecem assisténcia
remota continua (24x7) por telefone ou pela internet, além

de suporte on-site para softwares IBM e ndo IBM. O servigo
oferece conhecimentos técnicos aprofundados sobre o produto
para ajudi-lo a resolver rapidamente problemas relacionados a
software e manter a eficiéncia das operagdes. Os clientes
podem receber correg¢oes individuais de problemas ou
aconselhamento de uso do produto. Os servi¢os incluem
suporte bésico a software, servi¢os premium e solugdes
customizadas para resolver necessidades especificas.

Nossa abordagem integrada e proativa de diagnésticar os
erros e entregar corregdes remotamente € também nosso

rapidamente e com maior precisio na primeira vez e,
consequentemente, evitar que eles sejam levados a um
nivel superior de suporte.

Os beneficios incluem:

« A capacidade de tirar proveito da profunda qualifica¢io
técnica da IBM para resolver problemas relacionados a
software

- Eficiéncia operacional e tempo de inatividade reduzido

« Acesso ininterrupto (24x7) aos técnicos de suporte da IBM

- Custos de suporte de software reduzidos

Realocacio dos gastos com suporte para necessidades

estratégicas de negécios e T1T

diferencial. Com nossas ferramentas preventivas de anilise e a
vasta base de conhecimento, podemos resolver problemas mais
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Caso Referéncia

Desenvolvendo uma Infraestrutura de TI
Dindmica

Perfil: Empresa de produtos quimicos e petréleo da América
Latina.

Desafio: Necessidade de implementar uma poderosa e
eficiente plataforma, com eficiéncia de custos, para dar
suporte aos projetos de geragio de imagens do subsolo.

Solugoes: A IBM forneceu suporte de hardware e software
remotamente e on-site, além de suporte operacional & nova
tecnologia IBM System x® iDataPlex™ do cliente.

Resultados: O cliente reduziu o tempo de processamento em
até 50% e os custos operacionais e de infraestrutura de energia
e resfriamento em 40%, permitindo, assim, o aumento da
capacidade dos novos projetos de exploracio.

Solucoes IBM de Suporte

O que € uma solugio? E a combinacio de hardwares,
softwares e servigos projetados para trabalharem em conjunto.
Quando a sua solug¢io nio estd funcionando, mais do que
apontar os problemas, é preciso uma agio. Répida.

As Solugdes IBM de Suporte propiciam determinagio e
resolucio de problemas no nivel da solu¢io, em vez de no
nivel do componente. Isso inclui suporte para solugdes de
infraestrutura adquiridas da IBM, compreendendo produtos
IBM e nido IBM, e componentes de hardware e de software.

Essa abordagem abrangente para suporte no nivel da solu¢io
pode ajudi-lo a resolver problemas mais rapidamente e
contribuir para um ambiente de TT mais integrado. Isso ajuda
a simplificar o suporte propiciando a vocé um ponto tnico

de contato para todas as necessidades de suporte, o que pode
minimizar a necessidade de gerenciar virios fornecedores de
suporte.

O diferencial da IBM é nossa flexibilidade — nas solugoes,

na alocagio de recursos e na entrega. Temos um plano de
servico adequado para o seu segmento de mercado, suas
necessidades e tecnologia. Temos nosso préprio conhecimento
de servigo, além uma extensa rede de Parceiros de Negécios

e provedores de servigo.

Os beneficios incluem:

« Suporte técnico que resolve problemas mais rapidamente

. Uso otimizado de produtos e servigos de T1

« Aumento da disponibilidade do ambiente de TT

« Redugio dos custos de suporte, liberando recursos
financeiros para outros investimentos em T

Aceleracio do tempo de retorno dos novos investimentos
em TI

. Simplifica¢io do gerenciamento dos recursos de T1
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Caso Referéncia
Entregando Suporte Consistente e Eficiente

ao Usudrio Final
Perfil: Empresa europeia de gerenciamento de transporte.

Desafio: Apds uma aquisicio, dificuldade para dar suporte a
clientes de diferentes regides geograficas.

Solucio: Com a ajuda de um Parceiro de Negécios da IBM,
a empresa implementou uma solu¢io de hardware e software
IBM. Como parte do contrato de manutengio, os servigos de
suporte premium da IBM propiciaram suporte com chamadas
sem custo.

Resultados: O cliente reduziu a demanda de energia em até
90%, cortou os custos adicionais de gerenciamento de sistema
em até 40%, diminuiu o nimero de chamados de suporte para
o seu help desk em até 80% e reduziu o nimero de chamados
de suporte por usudrio em até 30%.

Servigos IBM de Suporte Técnico

Gerenciado

Algumas vezes, vocé precisa apenas de alguém para gerenciar o
ambiente de TT. Isso deve ser feito corretamente, nio importa
quem seja o fornecedor, de quem vocé adquiriu os recursos

ou onde eles estio localizados. Independentemente da
complexidade, as opera¢des do ambiente de TT devem se
manter. Os Servicos IBM de Suporte Técnico Gerenciado
consistem um ponto dnico de contato para o suporte técnico
do seu ambiente — incluindo os produtos de hardware e
software de outros fabricantes.

Depois de entender inicialmente as suas necessidades, a

IBM trabalhard com vocé para elaborar um plano de suporte
customizado e ajudd-lo a melhorar o gerenciamento de riscos
e a aumentar sua produtividade e lucratividade. Podemos
inclusive mediar para vocé a resolugio de problemas de vérios
fornecedores. Com a redugio da necessidade de gerenciar uma
variedade de provedores de suporte, vocé tem mais tempo para
se concentrar no que realmente importa para o seu negécio:
crescimento e inovacio.

O diferencial da IBM € nossa cobertura global e
disponibilidade ininterrupta (24x7). Nossa presen¢a mundial
propicia compreensio local das praticas de negdcios, culturas
regionais e idiomas — e é representada por funcionirios
altamente qualificados, em 170 paises. As equipes de suporte
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locais tém acesso a base de conhecimento técnica e as
melhores priticas de suporte da IBM, e ajudam a viabilizar
uma experiéncia de suporte consistente e excelente em todo
o mundo.

Os beneficios incluem:

« Suporte a ambientes complexos com plataformas de virios
fabricantes

« Acesso a um modelo de entrega simplificado e integrado

. Confiabilidade e eficiéncia operacionail

« Redugio no tempo de inatividade

« Reducio dos custos administrativos e nos gastos com
manuten¢io

« Preservacio e otimiza¢io dos investimentos em TT

Caso Referéncia
Transformando as Operagoes de Suporte
do Cliente

Perfil: Provedor norte-americano de servicos de informitica.

Desafio: A empresa cresceu tio rapidamente que nio teve
tempo para construir uma equipe interna de suporte para
seus produtos.

Solucio: Os Os Servicos IBM de Suporte Técnico Gerenciado
forneceram um ponto tGnico de contato para os clientes

da empresa e um fluxo de trabalho dnico para todos os
chamados. Além disso, eles proporcionaram disponibilidade
de gerenciamento, cobranc¢a padronizada, gerenciamento

de fornecedores, gerenciamento de inventdrio e de mudancas
no ambiente.

Resultados: O cliente economizou US$ 8 milhdes no primeiro
ano e obteve retorno sobre o investimento em apenas dois
trimestres.

Por que IBM?

Quanto mais dinimica for a infraestrutura, é mais importante
que ela mantenha um alto nivel de manutengio proativa e
tenha suporte para responder continuamente aos eventos no
ambiente de TI. No entanto, manter o nivel adequado de
suporte para o seu ambiente de TT nido deve ser realizado a
custa dos seus objetivos de negécio. Servigos de manutengio
e suporte técnico recebidos de um parceiro confidvel podem
ajudi-lo a manter o desempenho e o valor dos investimentos
em TT sem sacrificar seus planos de negécios.
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A IBM estd posicionada para ser seu tnico parceiro no suporte
a sua infraestrutura dindmica. A IBM fornece suporte holistico
para hardwares e softwares. Um ponto tnico de contato

para suporte pode cobrir uma infraestrutura dinimica em
praticamente todos os seus aspectos com uma variedade de
opgdes de servicos. Os servigos de manutengdo e suporte

IBM sio conduzidos por métodos consistentes, comprovados,
que se baseiam em avalia¢do de situacio, andlise de problema
e de decisio, e também em andlise de eventuais ocorréncias
antes que o sistema entre em indisponibilidades. Eles estio
projetados para enderecar os desafios de suporte complexos
que aparecem em uma infraestrutura dinimica e
interdependente.

Com aproximadamente 15.000 técnicos e membros da equipe
de suporte, 400 centros de distribui¢io de pecas e mais de

80 centros de suporte localizados ao redor do mundo, a
presenca e os recursos globais da IBM nos permitem oferecer
servigos de apoio ininterruptos, nos idiomas locais. Além

disso, nossos grandes bancos de dados globais de suporte
permitem-nos compartilhar uma vasta base de conhecimento
com tais técnicos e sua organizacio, aumentando a capacidade
de diagnéstico e resolvendo problemas mais rapidamente

e com maior precisdo.

Os clientes que desenvolvem uma parceria de manutengio

e suporte técnico com a IBM pode fazer isso com confianga.
Como lider de mercado em servigos de tecnologia, a

IBM continuard a oferecer um 6timo desempenho de
manutencio e suporte, motivado pelo compromisso
satisfazer as suas necessidades atuais e futuras.

Para obter informagoes adicionais

Para saber mais sobre os servicos de manutencio e suporte
técnico da IBM, entre em contato com seu representante
IBM ou Parceiro de Negécios IBM, ou visite o seguinte
Web site: ibm.com/br/services/mts


http://www.ibm.com/br/services/mts

Observagoes
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