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Charakterystyka rozwigzania

Najwazniejsze informacje

Upraszcza i centralizuje wsparcie w ramach
centrum wsparcia obstugiwanego w chmurze.

Przyczynia sig do ograniczenia kosztow
wsparcia dla uzytkownikdw koricowych dzieki
skrdceniu czasu obstugi zgtoszen, powierzeniu
obstugi globalnym zasobom kadrowym

i atrakcyjnemu modelowi cen.

Usprawnia diagnostyke i rozwigzywanie
problemdw informatycznych oraz obstuge
zgtoszen serwisowych dzigki zastosowaniu
sprawdzonych procedur i wiedzy
specjalistycznej IBM.

Obsluga incydentéw
| zgloszen serwisowych
w chmurze IBM

Zarzgdzane rozwigzanie dla centrum wsparcia
upraszcza obstuge uzytkownikow koricowych

Systemy zarzadzania ustugami okazujg sie czesto kosztowne i czaso-
chtonne w eksploatacji ze wzgledu na trudnosci integracyjne, problemy
z aktualizacja i niezawodnoscia. Jednak nieprzemyslane oszczednosci
na wsparciu technicznym moga mie¢ powazne negatywne konsekwen-
cje. Rosnaca mobilno$é uzytkownikéw i wdrazanie nowych technologii
przeklada sie na wzrost liczby incydentéw obstugiwanych przez
centrum wsparcia. OczywiScie mozna rozwazaé ograniczenie kosztéw
poprzez wprowadzanie rozwigzafi samoobstugowych, narzedzi

do wsparcia zdalnego lub oprogramowania w modelu SaaS
(software-as-a-service — oprogramowanie jako ustuga), ale nie

wolno zapomina¢ o skutkach biznesowych ewentualnych zaklécen

w pracy uzytkownikéw koncowych.

Rozwiazanie IBM Smart Business End User Support — service desk direct
obejmuje w pelni zarzadzane centrum wsparcia obsadzone przez konsul-
tantéw postugujacych sie wieloma jezykami i wyposazonych w narzedzia
pomagajace w szybkiej obstudze incydentéw i rozwigzywaniu probleméw.
Model Saa$ pozwala na szybka transformacje centrum wsparcia i jego
bezproblemowg modernizacje lub rozbudowe, a tym samym zachowanie
wymaganego poziomu ushug i jakosci obshugi uzytkownikéw koncowych.
Jednoczesnie klient nie jest obciazony obowiazkami wynikajacymi

z codziennego zarzadzania centrum. Staly cennik umozliwia bardziej
precyzyjne szacowanie budzetu, a jednoczesnie zapewnia elastycznosé

w realizacji ewentualnych przyszlych wymagan.

Srodowisko zarzqdzane sposobem

na nadmiernq zlozonosé

Oferowane przez IBM rozwiazanie dla centrum wsparcia umozliwia
zapewnienie jednolitej obstugi uzytkownikom koficowym na calym
Swiecie, a jednoczesnie uwalnia klienta od koniecznosci zarzadzania
systemami kilku réznych dostawcéw w ramach jego wlasnej infrastruk-
tury informatycznej. IBM przejmuje role gospodarza srodowiska
zarzadzania ushugami, korzystajac z supernowoczesnej chmury — IBM
Cloud - i uwalniajac klienta od koniecznosci zatrudniania wlasnych
konsultantéw i wdrazania narzedzi.

W rezultacie ustugi centrum wsparcia sa bardziej elastyczne, tatwiejsze
do modyfikacji, a zainwestowane w nie §rodki zwracajg si¢ szybciej.



Jesli klient posiada juz system zarzadzania ustugami, IBM
proponuje uzytkowanie takiego oprogramowania w modelu
Saa$, tak aby ograniczy¢ koszty migracji i umozliwi¢ skierowa-
nie informatykéw klienta do innych zadan.

Nizsze koszty wsparcia - wyzsza jakos¢ ustug
Efekt skali pozwala firmie IBM na realizacje kompleksowych
rozwigzan ushugowych klasy korporacyjnej, ktére z perspekty-
wy klienta s3 tafisze niz utrzymywanie wlasnych systeméw.

W ramach $wiadczonej ustugi IBM rejestruje kluczowe
wskazniki wydajnosci 1 metryki, monitorujac wykorzystanie
ustugi przez organizacje klienta. W ten sposéb klient placi
wylacznie za faktycznie obstuzone incydenty, wedtug jednolitej
ceny za pojedyncze zgloszenie. Dzigki upustom ilosciowym
oferowane przez IBM rozwigzanie przynosi takze redukcje
kosztéw sprzetu i licencji na oprogramowanie. Model SaaS
oznacza dla klienta mozliwos¢ korzystania z najnowszych
funkcji, szybsze aktualizacje i wigksza skalowalnosé przy
nizszych kosztach serwisowania zewnetrznego. Mimo ze opisy-
wane rozwigzania s3 realizowane w chmurze IBM, zastosowa-
nie najnowoczesniejszych technologii gwarantuje pelne
bezpieczenstwo srodowiska ushugowego.

Sprawdzone procedury i kompetencje

na najwyzszym poziomie

IBM nieustannie inwestuje w procesy i zintegrowane technolo-
gie, ktére pozwola na zapewnienie bardziej reaktywnego
wsparcia uzytkownikom konicowym. Wykwalifikowani konsul-
tanci, infrastruktura zarzadzania ustlugami stworzona wokdét
sprawdzonych procedur I'T Infrastructure Library® (ITIL®)
oraz standaryzacja przeplyw6w pracy — wszystko to przyczynia
si¢ do osiagania wysokiego wskaznika rozwigzan probleméw
w trakcie pierwszego zgloszenia oraz do ograniczenia liczby
powtérnych zgloszen probleméw nawracajacych. Poniewaz
wszystkie kompetencje merytoryczne i operacyjne konsultan-
tow leza w gestii IBM, klient nie musi samodzielnie organizo-
waé szkolen ani gromadzi¢ wiedzy we wlasnej organizacji.

Dlaczego IBM?

Oferowany przez IBM innowacyjny pakiet narzedzi dla
centrum wsparcia oraz kompetencje konsultantéw IBM

w polaczeniu z przystgpna cenowa infrastruktura, stalym
cennikiem, ustugami przetwarzania w chmurze i inwestycjami
w czolowe technologie pozwalaja na stale podnoszenie jakosci
wsparcia dla uzytkownikéw koricowych u naszych klient6w.

Wiecej informaciji

Aby uzyskaé wigcej informacji na temat rozwiazania IBM Smart

Business End User Support — service desk direct, nalezy skontakto-
wacé si¢ z lokalnym przedstawicielem handlowym IBM lub
odwiedzi¢ nastepujacy serwis WWW:
http://www-05.ibm.com/pl/cloud/
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Wydrukowano w Polsce
Wszelkie prawa zastrzezone.

IBM, logo IBM i ibm.com s3 znakami towarowymi lub zastrzezonymi
znakami towarowymi International Business Machines Corporation

w Stanach Zjednoczonych i/lub w innych krajach. Jesli powyzsze nazwy
oraz inne nazwy znakéw towarowych IBM oznaczone zostaly przy ich
pierwszym wystapieniu w tym tekscie symbolem znaku towarowego

(® lub ™), oznacza to, ze w chwili opublikowania tej informacji znaki

te byly zarejestrowane w Stanach Zjednoczonych przez IBM lub byly
wlasnoscia IBM z mocy powszechnie obowigzujacego prawa. Takie znaki
towarowe mogg by¢ réwniez zarejestrowane w innych krajach lub podlega¢
warunkom powszechnie obowiazujacego tam prawa. Aktualna lista
znakéw towarowych IBM dostepna jest w serwisie WWW IBM, w sekeji
,»Copyright and trademark information” (Informacje o prawach autorskich
i znakach towarowych), pod adresem ibm.com/legal/copytrade.shtml

ITIL jest zastrzezonym znakiem towarowym oraz zastrzezonym
wspélnotowym znakiem towarowym nalezacym do rzadowego biura ds.
handlu Office of Government Commerce, a takze znakiem zarejestrowanym
w biurze patentéw i znakéw towarowych U.S. Patent and Trademark Office.

IT Infrastructure Library jest zastrzezonym znakiem towarowym agencji
Central Computer and Telecommunications Agency, stanowiacej obecnie
cze$¢ biura Office of Government Commerce.

Nazwy innych firm, produktéw lub ushug moga by¢ znakami towarowymi
lub znakami ustug innych firm. Zawarte w niniejszej publikacji odniesienia
do produktéw lub ustug firmy IBM nie oznaczaja, ze IBM zamierza
udostepniaé je we wszystkich krajach, w ktérych dziata.




