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Ustugi Wsparcia Technicznego IBM

Maintenance and Technical Support Services



Wprowadzenie

Szanowni Panstwo!

Z przyjemnoscig prezentujemy Panstwu nowe ustugi wsparcia dla infrastruktury — Maintenance and Technical Support Services.

Czasy sie zmienity. Coraz wieksza ztozonos¢ infrastruktury informatycznej i koniecznosc¢ dziatania pod duzg presjg w trudnym srodowisku biznesowym,
wymuszajg wdrazanie nowatorskich koncepcji w dziedzinie serwisu technicznego. Wiemy, ze ustugi zintegrowane i wysoka dostepnosc systemow infor-
matycznych staty sie dla Panstwa zagadnieniami priorytetowymi i wtasnie takiej klasy ustug oczekujecie dzis od IBM.

W odpowiedzi na Paristwa potrzeby oferujemy ustugi:

e zintegrowane — ograniczajace ztozonos¢ srodowisk obejmujgcych wiele produktéw pochodzacych od wielu dostawcow;
e szybkie i niezawodne — oparte na natychmiastowej reakcji i udostepnianiu wiedzy IBM;

e proaktywne — uzupetione elementem doradztwa i propozycjami rozwigzan zapobiegajgcych nieplanowanym wydarzeniom oraz wspomagajg-
cych optymalizacje systemow.

Obecnie samo tylko serwisowanie sprzetu lub autonomiczne wsparcie dla oprogramowania nie zaspokajaja formutowanych przez biznes oczekiwan.
IBM oferuje wiec catg game ustug rozszerzonego wsparcia technicznego, obejmujacego rowniez podwyzszone poziomy serwisu gwarancyjnego sprze-
tu, przedtuzanie gwarancji, zdalne wsparcie dla oprogramowania. Jako dopetnienie ustug wsparcia technicznego dostepne sg dodatkowe ustugi typu
Lporemium” dopasowane do konkretnych wymagan Klientéw (np. w zakresie dostepnosci systemow) oraz do szeroko pojetych potrzeb

biznesowych.

Ustugi wsparcia IBM dla infrastruktury w duzej czesci oferowane sa rowniez przez Partnerow Handlowych, jako dopetnienie ich wiasnej oferty. Dostawcy
rozwigzan i integratorzy systemoéw wprowadzajac ustugi IBM do wtasnej oferty zyskuja przewage nad konkurentami, oferujac prawdziwe ,Wsparcie
techniczne zapewnione przez IBM’.

Mam nadzieje, ze lektura niniejszego materiatu pozwoli Paristwu zapoznac sie z ofertg naszych ustug oraz przekonac sie o wartosci i jakosci wsparcia
IBM, do czego serdecznie namawiam.

Pawet Remiszewski
Dyrektor Dziatu Wsparcia Technicznego




Wsparcie techniczne IBM

Trzy kroki do petnego serwisu

W ofercie dostepne sg réznego typu ustugi, a ich wybdr powinien by¢
podyktowany potrzebami Klienta. Nawet w srodowisku jednego Klienta
wymagany poziom ustug moze by¢ rézny dla poszczegdlnych systemaow.
Systemy o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa moga by¢
objete ustugami na poziomie Premium, podczas gdy pozostate systemy
czesto wymagajg ustug na poziomie Podstawowym i Rozszerzonym.

Krok 1 - Podstawowe ustugi wsparcia technicznego
Serwis sprzetu, rozszerzenia serwisowania i gwarancji

Decydujac sie na inwestycje w serwer IBM, lub inny produkt IBM, Klient
od razu ma mozliwos¢ zapewnienia sobie petnego wsparcia i wymaga-
nych czasow reakgcji, rozszerzajac podstawowy poziom ustug przystuguja-
cy na mocy gwarancji. Po uptywie gwarancji, przez caty okres eksploataciji
sprzetu, mozliwe jest korzystanie z catej gamy ustug serwisu IBM. Ta uni-
kalna oferta ustugowa zapewnia m.in. dostepnosc¢ najwiekszego na swie-
cie zespotu ekspertéw technicznych IBM oraz najwiekszych na swiecie
zapasow czesci IBM — a wszystko to w celu jak najszybszego rozwiazywa-
nia ewentualnych problemow. Ponad 30% wszystkich zgtoszen serwiso-
wych kierowanych do IBM udaje sie rozwigzac¢ zdalnie, bez wizyty
inzyniera u Klienta, a to oznacza, ze systemy Klienta odzyskuja sprawnosc¢
w ciggu kilku godzin lub nawet minut od zgtoszenia.

Ustugi wsparcia dla oprogramowania, rozszerzenia serwisu i gwarancji

Te ustugi sg dostepne w ramach umowy serwisowej dotyczacej sprzetu
lub jako ustugi autonomiczne.

IBM Support Line

Jest to telefoniczna pomoc techniczna $wiadczona przez specjalistow

w dziedzinie platform IBM i platform innych dostawcow, w tym systemow
Linux® i Microsoft® Windows®. IBM Support Line zapewnia tatwy dostep
do wiedzy technicznej, a takze mechanizmy obstugi zgtoszen i problemadw.
Ustuga jest dostepna w godzinach pracy, jednak w przypadku incydentow
krytycznych mozna z niej korzystac przez catg dobe.

Wsparcie oprogramowania IBM

Jest to ustuga adresowana do przedsigbiorstw, ktére eksploatujg systemy
IBM. Zapewnia szybkie, doktadne rozwiazywanie problemow, pozwala
personelowi informatycznemu pracowac z maksymalng produktywnoscia,
a czas przestojow ogranicza do absolutnego minimum. Inwestycja

w ustugi wsparcia oprogramowania IBM umozliwia takze dostep do aktu-
alizacji systemow operacyjnych oraz pozwala korzystac ze zdalnego
wsparcia technicznego IBM dla oprogramowania. IBM jest w stanie
zaoferowac zintegrowang ustuge wsparcia dla uzytkownikéw systemow
IBM potaczong z serwisowaniem sprzetu w ramach jednej oferty IBM
ServiceSuite.

Krok 2 - Rozszerzone ustugi wsparcia
Rozszerzone wsparcie techniczne

Rozszerzone wsparcie techniczne (Enhanced Technical Support — ETS)
bazuje na podstawowych ustugach wsparcia i zapewnia maksymalng
dostepnosc systemow oraz ich dziatanie z petng wydajnoscia. Wsparciem
na poziomie ETS powinny by¢ objete wszystkie systemy o kluczowym
znaczeniu dla dziatania przedsiebiorstwa. Ustugi te obejmujg lokalizowanie
problemdw na poziomie catego przedsigbiorstwa, priorytetowe reagowa-
nie na zgtoszenia o krytycznym znaczeniu, a takze dostep do zdalnego
zespotu doradcdw, ktoéry koordynuje dziatania prewencyjne, zarzadza
sytuacjami newralgicznymi i na biezaco, przez catg dobe informuije

Klienta o sytuagiji.

Krok 3 - Ustugi wsparcia na poziomie Premium

Z mysla o instalacjach, ktérych przeznaczenie biznesowe wymaga
zapewnienia najwyzszego poziomu wsparcia IBM, oferowane sg ustugi
wsparcia na poziomie Premium.
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Przeglad Ustug Utrzymaniowych

Co to sg Ustugi Utrzymaniowe?

W wielu organizacjach utrzymanie wysokiego poziomu dostepnosci
systemow stanowi zagadnienie najwyzszej wagi, a jednoczesnie zrodto
wielu trosk i problemdw. Zasadniczg przyczyna tego stanu rzeczy jest
nieustanny wzrost ztozonosci architektur systemowych. Powoduje on,

ze utrzymanie bardzo wysokiego lub stabilnego poziomu dostepnosci jest
niezwykle trudne. Dziat Ustug Wsparcia Technicznego IBM — Maintenance
and Technical Support (MTS) — wychodzi naprzeciw tym problemom,
oferujac Klientom serie ustug zgrupowanych pod wspdlng nazwa Ustug
Utrzymaniowych MTS. Ustugi te zapewniajg ochrone inwestycji w sprzet

i oprogramowanie, zarowno firmy IBM, jak i innych producentow.

Struktura oferty Ustug Utrzymaniowych MTS

Serwisowanie sprzetu

Serwisowanie to fundament eksploatacji kazdego rozwigzania informa-
tycznego, bedacego w posiadaniu Klienta lub wtasnie nabywanego. Ustugi
serwisowania sprzetu oferowane przez IBM obejmuja zaréwno produkty
IBM, jak i produkty innych producentéw. Ich istota jest zapewnienie jak
najwiekszej dostepnosci systemow poprzez udostepnienie wykwalifikowa-
nych, doswiadczonych kadr, ogdlnoswiatowego systemu baz wiedzy oraz
dystrybuciji czesci zamiennych.

W okresie gwarancyjnym i w ramach umowy wsparcia IBM zapewnia
Klientom serwis proaktywny, serwis prewencyjny, lokalizowanie zZrédet
problemoéw, definiowanie problemow i naprawe wadliwego sprzetu.

Oproécz gwaranciji lub podstawowej umowy wsparcia, wielu Klientow
decyduje sie na wykupienie dodatkowych poziomdw ustug. Ustugi
gwarantowane obejmujg kontakt zwrotny, wizyte specjalisty oddelegowa-
nego do Klienta wraz z czgsciami zamiennymi w okreslonym czasie oraz
na najwyzszym poziomie — gwarantowany czas naprawy sprzetu.

Klienci coraz czesciej oczekuja, aby wszystkie ich wymagania w zakresie
serwisu informatycznego spetniat jeden dostawca. Serwisowanie produk-
téw niepochodzacych od firmy IBM, to oferta obejmujaca te same poziomy
ustug, jakie zapewnione sg w odniesieniu do urzadzen IBM.

Oferta Ustug Utrzymaniowych MTS w zakresie serwisowania sprzetu
uzupetniona jest rozmaitymi ustugami rozszerzonego wsparcia techniczne-
go, ktdre moga by¢ swiadczone w ramach umowy wsparcia.
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Wsparcie dla oprogramowania

Serwis wsparcia telefonicznego Support Line umozliwia Klientom zdalne
uzyskiwanie pomocy i odpowiedzi na pytania w kwestii instalacji i eksplo-
atacji konkretnych produktéw. Support Line $wiadczy wsparcie dotyczgce
wybranych aplikacji IBM oraz najpopularniejszych platform innych niz IBM,
w tym Microsoft Windows i Linux. Dostepne jest takze wsparcie dla sieci
pamieci masowych (Storage Area Networks — SAN) i sieciowych pamieci
masowych (Network Attached Storage — NAS).

Serwisowanie oprogramowania to podstawowy program wsparcia dla
systemow operacyjnych IBM, opracowany z mysla o kompleksowym
zdalnym wsparciu technicznym $wiadczonym na zasadzie subskrypcji.
Odpowiednikiem tej oferty w dziedzinie oprogramowania posredniego
IBM (np. WebSphere) jest wsparcie dostepne w ramach programu
Passport Advantage.

Rozszerzone wsparcie techniczne (Enhanced Technical Support — ETS)

to proaktywne, zintegrowane i szybkie rozwigzanie serwisowe, opracowa-
ne z mysla o utrzymaniu przez Klienta najwyzszego poziomu ustug

i maksymalnej dostepnosci infrastruktury informatyczne;.




Przeglad Ustug Utrzymaniowych

Typy umoéw o $wiadczenie ustug

IBM oferuje rézne typy umow o swiadczenie ustug opracowane z mysla
o konkretnych wymaganiach poszczegdlnych grup Klientéw i kanatéw
sprzedazy. Dostepne sa: pakiety serwisowe ze stata ceng, sprzedawa-
ne w ramach oferty ServicePac, umowy ServiceSuite adresowane

do sektora matych i srednich przedsiebiorstw, a takze w pemi elastyczne
korporacyjne umowy o $wiadczenie ustug (Enterprise Service Agreement
— ESA) dla Klientéw z duzymi systemami.

Pozycjonowanie umow ServicePac, ServiceSuite (SSU) i Enterprise
Service Agreement (ESA).

Pozycjonowanie pakietow serwisowych

Umiarkowane Ztozone

Proste

o ServiceSuite Plus

 Wszelkie inne dostgpne
ustugi ITS

© Mozliwos¢ petnej adaptacii

© Moze obejmowac ustugi
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1

1

1

'
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0 © Serwis utrzymaniowy
' © Gotowe pakiety
'

1

1

1

1

1

1

© Moze obejmowac ustugi

 Ustalone warunki Software

* Moze obejmowac ustugi
Software

ServicePac

Oferta ustugowa ServicePac obejmuje catg game ustug wsparcia IBM
Swiadczonych zgodnie z gotowa, zamknieta formutg. Klient za statg cene
otrzymuje wstepnie zdefiniowany zakres ustug dostepnych przez ustalony
czas. Ustugi obejmuija serwisowanie sprzetu, instalacje i wsparcie dla
oprogramowania.

Do produktéw, ktére moga byé objete tego typu umowa o swiadczenie
ustug, naleza przede wszystkim: System x, Blade Server, pojedyncze
produkty System p i System i oraz pamieci masowe i produkty dla
placéwek handlu detalicznego.

Grupa Klientow

Oferta ServicePac jest odpowiednia dla Klientdw o réznej wielkosci,

od nabywcdéw indywidualnych po duze korporacje. Cieszy sie duza
popularnoscia, poniewaz zostata opracowana specjalnie z mysla o sprze-
dazy w placéwkach zajmujacych sie sprzedaza sprzetu. W rezultacie
zespoty IBM odpowiedzialne za sprzedaz sprzetu marki IBM, zespoty
obstugujace konkretnych Klientéw i Partnerzy Handlowi IBM sa w stanie
btyskawicznie reagowac na biezgce zapotrzebowanie Klientdw, a nawet
oferowac sprzet z gotowym rozwigzaniem ustugowym, ktére podnosi
wartosc¢ sprzedazy sprzetu.

Charakterystyczne cechy oferty ServicePac
e Najlatwiejszy proces zawierania umowy o swiadczenie ustug.
e Standardowe warunki.

e Standardowa oferta ,z potki” i jednolite ceny.

Dostepne opcje ustug

Rozszerzenie/wydtuzenie ustug dostepnych w ramach gwarancji
standardowe;j:

® Rok, 2, 3, 41 5 lat serwisowania, liczone od dnia zakupu urzgdzenia.

e MoZliwe sg opcje dostepnosci serwisu & x 9 lub 7 x 24, z 4-godzinnym
czasem reakcji lub czasem naprawy 8h i 24h.

e MoZliwy jest rdwniez zakup ServicePacs dla urzgdzeri nieobjetych
gwarancjg.
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Wersje pakietdw ServicePac

Pakiety ServicePac sg przeznaczone do sprzedazy przez Partnerow
Handlowych IBM. Rejestracja zakupionych ustug odbywa sie na stronach
www firmy IBM.

ServiceSuite (SSU)

ServiceSuite to czotowa w branzy oferta ustug naprawy sprzetu uzupetio-

na szerokg gamag opcjonalnych ustug wsparcia, w tym rozszerzonego
wsparcia technicznego. Wszystkie ustugi Swiadczone sg przez wykwalifi-
kowanych przedstawicieli serwisu IBM za posrednictwem zaawansowa-
nych systemow obstugi. Jest to kompleksowe rozwiazanie w zakresie
serwisowania, z jedng umowa i jednym zakresem prac.

Oferta ServiceSuite bazuje na wstepnie dobranych kombinacjach ustug
wsparcia dla sprzetu i oprogramowania, ktére moga by¢ sprzedawane

bezposrednio przez IBM Klientowi korncowemu albo za posrednictwem
Partnera Handlowego IBM.

Charakterystyka oferty ServiceSuite
e Gotowe rozwigzania ustugowe z jednego Zrodia.
® Uproszczone zawieranie umaow.

® Przejrzysta struktura cen.

Grupa Klientow

Poniewaz oferta ServiceSuite zapewnia uproszczony dostep do serwisu
i wsparcia, stanowi idealne dopetnienie kazdego rozwigzania IT.

W szczegolnosci oferta ServiceSuite jest skierowana do Klientéw

0 nastepujacych cechach:

e Mafe i Srednie przedsigbiorstwa.
e Ograniczona wiedza specjalistyczna i niewielkie zasoby kadrowe.
e Eksploatacja aplikacji biznesowych o kluczowym znaczeniu.

e Narazenie na przerwy w dziataniu systemow i sieci.

Struktura oferty ServiceSuite

e Pakiety ustugowe dostosowane do specyfiki dziatalnosci
przedsigbiorstwa.

e Pojedynczy punkt kontaktu z myslg o uproszczeniu korzystania z ustug.
e Plany gwarantowanych cen.

e Rabaty uzaleznione od okresu, na jaki wykupowane sg ustugi.

e Dogodne warunki finansowania i odnawiania.

* Fakturowanie miesigczne, kwartalne, roczne lub za caty okres
umowy z gory.
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Enterprise Service Agreement (ESA)

Ustuga Enterprise Service Agreement (ESA) oferowana przez IBM stanowi
podstawe swiadczenia zintegrowanych ustug gwarantowanych, obejmuja-
cych produkty sprzetowe i oprogramowanie IBM oraz pochodzace

od innych dostawcow. Wychodzac od podstawowej ustugi serwisowej

i rozszerzonego wsparcia technicznego, ktdre zapewnia proaktywna
obstuge i szybkie odpowiedzi na zgtoszenia dotyczace sprzetu i oprogra-
mowania, Klienci moga w ramach ESA wykupi¢ dodatkowe, wartosciowe
ustugi. Oferta dostepnych ustug dodatkowych pokrywa sie z ofertg Global
Technology Services, a zatem obejmuje rozszerzenia gwarancji/podstawo-
wej ustugi serwisowej, zarzadzanie dostepnoscia i ustugi gwarantowane.
Te ostatnie zapewniaja gwarantowany poziom ustug IBM w ramach
réznych opcji ustugowych. ESA to przejrzysta umowa spetniajgca wszyst-
kie wymagania w zakresie dostepnosci i wsparcia newralgicznych
systemow Klienta — i grupujgca catosc takich ustug na jednej fakturze.

Charakterystyka umowy ESA:
e Kompleksowe rozwigzanie dla przedsigbiorstw.

e Oferta ustug naprawy sprzetu dopetniona rozszerzonym wsparciem tech-
nicznym i catg gamag opcjonalnych ustug dodatkowych. Wszystkie ustugi
Swiadczone sg przez wykwalifikowanych przedstawicieli serwisu IBM
z wykorzystaniem najbardziej zaawansowanej infrastruktury. Na podsta-
wie umowy ESA moZliwe jest skonstruowanie oferty precyzyjnie dopaso-
wanej do potrzeb Klienta w dziedzinie wsparcia, obejmujgcej serwisowa-
nie sprzetu, serwisowanie produktow firm innych niz IBM, wsparcie
eksploatacyjne, wsparcie dla oprogramowania i ustugi dodatkowe
z uzgodnionymi w umowie gwarantowanymi poziomami ustug.

e Peiny zakres ustug naprawy w siedzibie Klienta swiadczonych przez
wykwalifikowanych przedstawicieli serwisu IBM.

® Kompleksowe rozwigzanie serwisowe obejmujgce caty sprzet informa-
tyczny Klienta, na bazie umowy ETS oraz takich opcji, jak ustugi
gwarantowane.

e Zintegrowane wsparcie eksploatacyjne pod katem maksymalnej
dostepnosci.

e Mozliwosc uwzglednienia wszelkich ustug dodatkowych bazujgcych
na potencjale, kompetencjach i wiedzy specjalistow IBM.

e Wiele ustug w ramach jednej umowy, na jednolitych warunkach.

e Jedna strona z podpisami — zawarcie umowy wygodne pod wzgledem
technicznym.

e Mozliwosc¢ dodawania ustug w trakcie okresu obowigzywania umowy.

e Pojedyncza faktura — fatwe rozliczenia.
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Rozszerzenia gwaranciji i serwisu

Gwarancja

Produkty IBM sg oferowane z podstawowym serwisem gwarancyjnym.
Opcja podstawowego serwisu gwarancyjnego jest zdefiniowana jako
kombinacja nastepujacych parametréw:

e Dlugosc okresu gwarancyjnego (rok, trzy lata).

e Okres dostepnosci serwisu zdefiniowany jako dni tygodnia i liczba godzin
tygodniowo.

e Metoda sSwiadczenia ustugi serwisowey.

e Typ i poziom czasu odpowiedzi (na przyktad docelowy czas odpowiedzi
przy dostawie czesci).

Podstawowy serwis gwarancyjny IBM nie obejmuje gwarantowanych
poziomow ustug, jednak reagujac na zgtoszenie, IBM bierze pod uwage
istotnos¢ problemu sygnalizowanego przez Klienta.

Dostepna jest bogata oferta pakietow IBM ServicePac dla produktow IBM,
zapewniajgcych krétsze czasy reakcji niz gwarancja podstawowa oraz
Czasy naprawy.

Petna gama opcji rozszerzen serwisu gwarancyjnego jest dostepna
w ramach umoéw typu ServiceSuite. Rozszerzenie serwisu gwarancyjnego
moze zawiera¢ ponizsze elementy lub dowolng ich kombinacje:

e Wyadtuzone godziny dostepnosci.
e Rozszerzona metoda sSwiadczenia ustug.
e Krotsze docelowe czasy odpowiedzi.

e Gwarantowane poziomy ustug, takie jak ,gwarantowany czas reakcji’,
~gwarantowany czas naprawy’.

Ustugi te moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM lub przez
Partnera Handlowego IBM, a swiadczone przez IBM.
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Podstawowe ustugi serwisowe dla sprzetu

Podstawowe ustugi serwisowe

Serwis podstawowy to ustuga pogwarancyjna, zapewniajaca ciagtosc
serwisu i stanowigca podstawe dla ustug rozszerzonych, takich jak
rozszerzone wsparcie techniczne i ustugi gwarantowane.

Podstawowe ustugi serwisowe dla danego typu/modelu maszyny sg
zdefiniowane przez dziat planowania serwisu IBM i ztozone ze wstepnie
dobranych opcji podstawowych ustug serwisowych. Podobnie jak serwis
gwarancyjny, kazda opcja podstawowych ustug serwisowych jest zdefinio-
wana jako kombinacja nastepujacych parametréw:

e Godziny dostepnosci zdefiniowane jako dni tygodnia i liczba godzin
tygodniowo.

e Metoda swiadczenia ustug.

e Typ i poziom czasu odpowiedzi (na przyktad docelowy czas dojazdu
inzyniera do Klienta).

Podstawowe ustugi serwisowe, podobnie jak gwarancja podstawowa,
moga by¢ rozszerzane.

Rozszerzenie ustugi serwisowej podnosi poziom ustug podstawowych
skojarzony z danym typem/modelem maszyny i moze obejmowacd
nastepujace elementy lub ich kombinacje:

e Wydtuzone godziny dostepnosci.
e Rozszerzona metoda Swiadczenia ustug.
® Krotsze docelowe czasy odpowiedzi.

e Gwarantowane poziomy ustug, takie jak ,gwarantowany czas
odpowiedzi” i ,gwarantowany czas naprawy’”.

Nalezy zwrdcié uwage, ze rozszerzenie ustug serwisowych mozna
wykupié¢ na co najmniej 12 miesiecy.

Metody $wiadczenia ustug

Metody Swiadczenia ustug (Service Delivery Method — SDM), obowiazujg-
ce dla poszczegdlnych produktéw/modeli objetych gwarancjg lub serwi-
sem, sg rézne dla réznych produktéw z oferty IBM. Metoda $wiadczenia
ustug podstawowych bedzie zaleze¢ od typu produktu.

Metoda swiadczenia ustug IBM okresla sposdb rozwigzania problemu
zgtoszonego przez Klienta w drodze naprawy, wymiany catego produktu
lub wymiany czesci. Metoda ta moze zaktadac:

e Naprawe w siedzibie Klienta dla wybranej grupy czesci
(IBM Onsite Repair Limited — IOL).

e Naprawe w siedzibie Klienta (IBM Onsite Repair — IOR,).

e Wymiane urzgdzenia na dostarczone przez kuriera
(IBM Curier Exchange — ICE).
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Podstawowe ustugi serwisowe dla sprzetu

Obstugiwane produkty

IBM serwisuje wszystkie produkty IBM oferowane w danym kraju. Produk-
ty obstugiwane przez IBM w ramach umow ServicePac (SP), ServiceSuite
(SSU) i Enterprise Service Agreement (ESA) to m.in. serwery IBM, urzadze-
nia sieciowe, pamieci masowe, terminale kasowe i systemy drukujace, jak
réwniez szeroka gama produktow firm innych niz IBM, od komputerow PC
po serwery takich marek, jak Sun, HP i Cisco.

Ustuga serwisu sprzetu IBM, realizowana na mocy umowy ServicePac,
ServiceSuite lub Enterprise Service Agreement, obejmuje petny koszt
naprawy urzadzenia, czesci, robocizne, zmiany konstrukcyjne (ECA)

i wykorzystanie wsparcia zdalnego (tam, gdzie jest dostepne) w odniesie-
niu do produktéw IBM ujetych w danej umowie.

Serwis sprzetu w ramach umowy ServicePac charakteryzuje sie ustalony-
mi parametrami rozszerzenia gwarancji i ustug pogwarancyjnych. Ta oferta
ustug sprzedawanych ,z katalogu” jest dostepna w odniesieniu do
produktow IBM System x, klasy podstawowej i Sredniej produktéw
System p i System i, a takze pamieci masowych.

Umowa ServiceSuite umozliwia rozszerzenie gwaranciji na produkty IBM
objete podstawowymi i rozszerzonymi ustugami serwisowymi, a takze
objecie serwisem produktow firm innych niz IBM. Ustugi na mocy umowy
ServiceSuite sg Swiadczone w siedzibie Klienta przez wykwalifikowanych
inzynieréw serwisu IBM, a okres dostepnosci wynosi, w zaleznosci

od opcji, od 5 x 11 do 7 x 24. Serwis sprzetu moze by¢ realizowany

w ramach zintegrowanej oferty rozszerzonego wsparcia technicznego
wykupionej w formie umowy ServiceSuite. Pozostate ustugi, ktére mozna
wykupi¢ w formie umowy ServiceSuite, to wsparcie IBM Support Line oraz
— specjalnie dla maszyn iSeries i pSeries — strojenie wydajnosci systemu
wspomagajgce obstuge obciagzen szczytowych i identyfikacje ,waskich
gardet”, a takze automatyczne powiadamianie o newralgicznych popraw-
kach oprogramowania i mikrokodu.

Umowa Enterprise Service Agreement pozwala na zbudowanie komplet-
nego rozwigzania ustugowego dla przedsigbiorstwa, obejmujgcego ustuge
naprawy sprzetu w siedzibie Klienta w wybranych godzinach dostepnosci
(w tym w opcji catodobowej), wsparta gwarancjami ustug na poziomie
wymaganym przez Klienta i uzupetniong ustugami dodatkowymi GTS
wybranymi z szerokiej oferty, m.in. rozszerzonym wsparciem technicznym.

Na podstawie umowy Enterprise Service Agreement mozliwe jest skon-
struowanie oferty precyzyjnie dopasowanej do potrzeb Klienta w dziedzi-
nie wsparcia, obejmujgcej serwisowanie sprzetu, serwisowanie produktow
firm innych niz IBM, wsparcie eksploatacyjne, wsparcie dla oprogramowa-
nia i ustugi dodatkowe z uzgodnionymi w umowie gwarantowanymi
poziomami ustug.
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Podstawowe serwisowanie sprzetu

Umowy i ptatnosci
ServicePac:

e Stafa cena.

e Jednorazowa pfatnosc z gory.

* Przedtuzenie gwarancji podstawowej do 3, 4 lub 5 lat i ewentualne
rozszerzenie gwarancji podstawowey.

ServiceSuite:

e Plany gwarantowanych cen.

e Dogodne warunki ptatnosci i odnawiania umow.

 Fakturowanie miesieczne, kwartalne, raz w roku lub za caty okres z gory.

e Umowy na rok, 2, 3, 4 lub 5 lat.

ESA:

e Plany gwarantowanych cen.

e Dogodne warunki ptatnosci i odnawiania umow.

e Fakturowanie co kwartaf, raz w roku lub za caty okres z gory.

e Umowy na rok, 2, 3, 4 lub 5 lat.

Okresy dostepnosci

Okresy dostepnosci sg to godziny pracy IBM, w ktérych — zgodnie

z przystugujacym Klientowi poziomem ustug — Klientowi udzielane jest
wsparcie. Niezaleznie od zdefiniowanych okreséw dostepnosci, Klient jest
uprawniony do skfadania zgtoszen serwisowych przez catg dobe droga
telefoniczng lub elektroniczng, jednak IBM reaguje na takie zgtoszenia
wytgcznie w odpowiednich godzinach dostepnosci. Godziny dostepnosci
sg okreslone dla strefy czasowej kraju/regionu, w ktérym znajduje sie
urzadzenie.

Standardowe okresy dostepnosci IBM:

e Dostepnosc 5 x 9 — 5 dni w tygodniu, 9 godzin dziennie (8.00-17.00
od poniedziatku do pigtku, z wylgczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy — charakterystyczne dla standardowej gwarancji).

e Dostepnosc 5 x 11 — 5 dni w tygodniu, 11 godzin dziennie (7.00-18.00
od poniedziatku do pigtku, z wylgczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy).

e Dostepnosc 6 x 18 — 6 dni w tygodniu, 18 godzin dziennie (6.00-24.00
od poniedziatku do soboty, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy).

e Dostepnosc 7 x 24 — 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe.

Obstuga i odnawianie umow

IBM aktywnie podejmuje dziatania zmierzajgce do prawidtowej obstugi
przedtuzania wygasajgcych umoéw. W przypadku umoéw ServicePac
sprzedawanych przez Partnerow Handlowych obstuga uméw wygasaja-
cych iich odnawianie lezy w gestii Partnera.

Odnowienia umow ServiceSuite | ESA obstugiwane sg w ramach standar-
dowego procesu, ktdry gwarantuje zaangazowanie odpowiednich osob

z dziatu MTS przed terminem waznos$ci umowy oraz wykonanie scisle zde-
finiowanego zestawu zadar w okreslonym czasie, co pozwala na prawi-
dtowe odnowienie umowy.

Dla niektorych typdw umow istnieje mozliwos¢ monitorowania gwaranciji
i identyfikacji urzadzen, ktérych okres gwarancyjny dobiega konca.

Ustugi te moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM lub przez
Partnera Handlowego IBM, a swiadczone przez IBM.
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Ustugi serwisowe dla produktow innych niz produkty IBM

Dlaczego IBM?

IBM cieszy sie znakomitg reputacja czotowego dostawcy produktéw
sprzetowych, oprogramowania i aplikacji na rynku informatycznym, a przy
tym dysponuje organizacja serwisowa, bedaca swiatowym liderem

w dziedzinie wsparcia technicznego dla zréznicowanej infrastruktury.

W odpowiedzi na zapotrzebowanie ze strony Klientow, ktérzy oczekuja
elastycznych, kompleksowych ustug serwisowych dostepnych z jednego
Zrédta, IBM wprowadzit do oferty ustugi serwisowe dla produktéw réznych
dostawcéw. Rowniez ta kategoria ustug zyskata sobie uznanie na rynku.

Wybdr najbardziej odpowiednich platform sprzetowych, programowych

i aplikacji dopasowanych do potrzeb przedsigbiorstwa to dopiero pierwszy
krok, po ktérym Klient staje wobec koniecznosci obstugi wielu umow

o sSwiadczenie ustug i statego szkolenia wiasnych specjalistow. IBM
bezposrednio wspiera produkty wybranych marek innych niz IBM,

a w przypadku pozostatych marek wspotpracuje ze strategicznymi
partnerami serwisowymi. W kazdym przypadku IBM udostepnia pojedyn-
czy punkt kontaktu i z perspektywy Klienta jest dostawca ustug.

IBM - jeden punkt kontaktu

Strategia ustugowa IBM zaktada zapewnienie Klientom wygodnego
dostepu do reaktywnego wsparcia wysokiej jakosci, obejmujacego
newralgiczne rozwigzania techniczne na platformach IBM i innych dostaw-
cow. Niezaleznie od wielkosci swojego przedsiebiorstwa Klient moze mie¢
pewnosc, ze jego systemy informatyczne sa serwisowane i objete wspar-
ciem zapewniajgcym maksymalng dostepnos¢ — zarowno w infrastruktu-
rach prostych, jak i bardzo ztozonych.

Od systemow klasy podstawowej po serwery korporacyjne, systemy
sieciowe i sieci pamieci masowych, od komputeréow PC po drukarki

— kompleksowa strategia ustugowa IBM gwarantuje wsparcie dla sprzetu
i oprogramowania dostepne za posrednictwem pojedynczego punktu
kontaktu.

IBM - dostawca ustug uwzgledniajacy produkty wielu dostawcow

Infrastruktura wsparcia IBM, ktéra obejmuje sie¢ terenowych inzynieréw

i specjalistéw serwisu, lokalne i ogdlnokrajowe magazyny oraz dedykowa-
ne centra wsparcia technicznego, gwarantuje szybka odpowiedz na kazde
zgtoszenie serwisowe. W przypadkach, w ktérych IBM wspodtpracuje

z partnerami serwisowymi, odpowiedzialno$¢ za zarzadzanie zgtoszeniem
i doprowadzanie do jego pomysinego zamkniecia wcigz spoczywa

na IBM. Problemy Klientéw zgtaszane do IBM sa obstugiwane w ramach
jednolitych procesow i infrastruktury wsparcia, niezaleznie od tego czy
dotycza produktéw IBM, czy innych producentdw, i czy wymagaja
zaangazowania partnerow zewnetrznych.

Jedna umowa = kompleksowe wsparcie. Zawarcie z IBM umowy o swiad-
czenie ustug oznacza w praktyce, ze wszystkie ustugi wsparcia sg dla
Klienta dostepne za posrednictwem jednego centrum zgtoszeniowego
czynnego przez catg dobe. Umowy uwzgledniajace serwis produktow
innych dostawcow to ServiceSuite i ESA.

Ustugi te moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM lub przez
Partnera Handlowego IBM, a swiadczone przez IBM.
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Support Line

Support Line

Ustuga wsparcia Support Line umozliwia kontaktowanie sie z IBM i zada-
wanie pytan dotyczacych instalacji i uzytkowania, a takze zgtaszanie
defektow w odniesieniu do produktdw, ktérych wsparcie przystuguje
Klientowi. Klient ma do wyboru kontakt gtosowy lub elektroniczny

z zespotem specjalistéw technicznych. IBM Support Line pozwala
Klientowi na ograniczenie wtasnego zaangazowania w analize problemu,
zwiekszenie produktywnosci pracy i skoncentrowanie sie na zasadniczej
dziatalnosci.

Ustugi w ramach Support Line sg dostepne w normalnych godzinach
pracy z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Zgtoszenia proble-
mow o newralgicznym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa

sg standardowo przetwarzane przez catg dobe.

Na zgtoszone przez Klienta problemy IBM zapewnia 2 godziny reakcji
rozumianej jako oddzwonienie Serwisu IBM.

Dziat Global Technology Services zajmuje na rynku ustug wsparcia pozycje
lidera, oferujac Support Line — innowacyjny pakiet ustug zdalnego wspar-
cia technicznego. Klient ma mozliwos¢ zakupu wsparcia dla oprogramo-
wania doktadnie odpowiadajacego jego wymaganiom. Innowacyjna
struktura rozwigzania Support Line zapewnia elastycznos¢ i precyzje
wyboru ,grup objetych wsparciem” (systemoéw operacyjnych, oprogramo-
wania i/lub produktéw sprzetowych).

Wartos¢ rozwigzania

e Odporna infrastruktura informatyczna — Kazda minuta przestoju moze
drogo kosztowac, uzyskanie maksymalnego czasu dostepnosci syste-
mow wymaga statego dostepu do pomocy.

e Swiadczenie ustug wysokiej jakosci — Klient moze spodziewac sie
szybkich, precyzyjnych odpowiedzi, dzigki ktérym jego wtasny personel
informatyczny bedzie mogt pracowac produktywnie.

e Klienci, ktdrym zalezy na jeszcze wyzszym poziomie dostepnosci,
powinni rozwazy¢ wykupienie rozszerzonego wsparcia
technicznego.

Korzysci dla Klienta
e Latwy dostep do pomocy specjalistow.
e Szybkie rozwigzywanie problemdw — z pomocg ekspertow.

e Mozliwosc¢ wybrania wymaganego poziomu obstugi, od podstawowych
godzin pracy do obstugi catodobowey.

e Mozliwosc lepszego wykorzystania wiasnych kadr informatycznych.

e Wigksza dostepnosc oprogramowania dzigki szybkiemu rozwigzywaniu
ewentualnych problemow.

Charakterystyka ustugi
e Dostepna przez catg dobe (dla zgtoszeri problemow newralgicznych).

e Podstawowe godziny dostgpnosci: 9.00-17.00, od poniedziatku do
pigtku, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

e Prosty, nielimitowany dostep do specjalistow wsparcia
technicznego IBM.

e Obstuga defektdw oprogramowania.

* Pomoc w odpowiedzi ha pytania typu ,jak to zrobic¢” i pytania dotyczgce
uzytkowania produktdw, instalacji oraz wspotdziatania miedzy
produktami.

Support Line




16

Support Line

Produkty

Wsparcie Support Line jest dostepne w odniesieniu do nastepujacych
platform i grup objetych wsparciem:

e zSeries (z/0OS, VM-VSE)

e [inux (dla maszyn zSeries, xSeries, Power i systemow Intel®/AMD
niebedgcych produktami IBM)

e Microsoft Windows
e Pamigci masowe (dyskowe/tasmowe oraz SAN/NAS)
e Cisco

* VMware.

Wsparcie Support Line jest dostepne w ramach umow ServiceSuite lub
ESA oraz jako ustuga autonomiczna. Partnerzy Handlowi IBM moga
prowadzi¢ odsprzedaz ustugi Support Line w ramach uméw ServiceSuite.

Wsparcie Support Line dla oprogramowania Windows i VMware jest takze
dostepne w umowach ServicePac sprzedawanych przez Partnerow
Handlowych IBM.

Ceny

e Cena wsparcia IBM Support Line zalezy od wybranej grupy objetej
wsparciem.

e W wielu grupach przyznawane sg dodatkowe upusty w przypadku
wykupienia wsparcia dla wigkszej liczby systemdw.

e Ceny wsparcia z/OS u VVM/VSE sg oparte na spisie zasobow serwerow.

e Ceny wsparcia systemow Linux zalezg od liczby procesorow CPU/IFL
wykorzystywanych dla obcigzeri Linux na serwerach zSeries, POWER,
xSeries i serwerach z procesorami Intel lub AMD firm innych niz IBM.

e Ceny wsparcia dla systemu Windows zalezg od liczby serwerdw.

e Ceny wsparcia dla oprogramowania \VMware sg uzaleznione od liczby
procesorow CPU.

Ustugi te moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM lub przez
Partnera Handlowego IBM, a swiadczone przez IBM.
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Serwisowanie oprogramowania

Serwisowanie oprogramowania (SWMA)

Ustuga serwisowania oprogramowania dla systemow AlX i iSeries obejmu-
je zdalne wsparcie techniczne w zakresie obstugiwanych obecnie syste-
mow operacyjnych AIX ii5/0S. Zakup nowego systemu System i

i System p z systemem operacyjnym IBM obejmuje co najmniej rok
serwisowania oprogramowania, jednak w celu przedtuzenia tej obstugi
mozliwe jest uwzglednienie serwisowania oprogramowania w umowie
ServiceSuite.

Cechy

Serwisowanie oprogramowania to oferta tagczgca wsparcie i ustugi
subskrypcyjne. Oto jej podstawowa charakterystyka:

e Prosty, nielimitowany dostep do specjalistow wsparcia technicznego
IBM.

e Wieksza dostgpnosc oprogramowania dzieki szybkiemu rozwigzywaniu
problemaow.

e Jednolite wsparcie wysokiej jakosci dla oprogramowania AlX oraz
iSeries.

e Uprawnienia do aktualizacji oprogramowania do nowych wydan/wersji
(Subskrypcja oprogramowania).

e Dostep na zadanie do najnowszych systemow operacyjnych AlX i iSeries.
e Zgtaszanie problemow drogg telefoniczng i elektroniczna.

e Catodobowe wsparcie w przypadku probleméw o newralgicznym
znaczeniu dla dziatalnosci.

e Nieograniczona liczba zgtoszen.
e Docelowy czas kontaktu: 2 godziny.
e Wsparcie w przypadku defektow i pytan dotyczacych uzytkowania.

e Dostep do obszernych baz danych samopomocy.

Serwisowanie oprogramowania w ramach umowy ServiceSuite to
pojedyncze, zintegrowane wsparcie dla systeméw operacyjnych AlX
oraz iSeries.

Zalety umowy ServiceSuite
e Flastyczne opcje umdw wieloletnich.

e Upusty za zawarcie umowy wieloletniej.

e Zintegrowana umowa z mozliwoscig witgczenia serwisowania sprzetu
i oprogramowania oraz innych opcji ustugowych.

e Konsolidacja obstugi wielu systemdw w ramach jednej umowy
Lkroczgcej”.

e Uproszczona administracja wigksza liczba systemow.

Dostepna oferta

Serwisowanie oprogramowania w ramach umow ServiceSuite jest obecnie
dostepne w odniesieniu do oprogramowania:

o AIX (SWMA for AlX)
e [5/0S i OS/400 (SWMA for System ).

Serwisowanie oprogramowania jest takze dostepne jako ustuga autono-
miczna w odniesieniu do programdéw licencjonowanych, takich jak
HACMP, CSM i GPFS, PLM, VIOS i innych.
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Serwisowanie oprogramowania

Wartos$é rozwigzania

e Odporna infrastruktura informatyczna — kazda minuta przestoju moze
drogo kosztowac. Uzyskanie maksymalnego czasu dostepnosci syste-
mow wymaga statego dostepu do pomocy.

e Zawsze aktualny system operacyjny — Klient ma moZzliwosc¢ pozyskiwania
najnowszych wersji systemu operacyjnego i5/0S lub AlX.

e Swiadczenie ustug wysokiej jakosci — Klient moze spodziewac sig
szybkich, precyzyjnych odpowiedzi, dzigki ktorym jego wtasny personel
informatyczny bedzie pracowat produktywnie.

Ceny

Ceny za ustugi wsparcia oprogramowania sg obliczane na podstawie
spisu zasobdw systemowych. Ceny dla systemow iSeries zalezg od grupy
procesorow oraz od liczby procesordw, a dla systemoéw AIX — od grupy
procesorow i liczby aktywnych procesorow.

Warunki

Ustugi serwisowania oprogramowania AlX oraz iSeries sg dostepne na
warunkach umowy ServiceSuite. Warunkiem uwzglednienia ustug SWMA
dla systeméw AIX lub iSeries w umowie ServiceSuite jest zawarcie w tej
umowie serwisowania sprzetu w odniesieniu do odpowiednich systemdw.

Umowy ServiceSuite moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM
lub przez Partnera Handlowego IBM (wowczas ustugi sg Swiadczone
przez IBM).
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Przedtuzenie obstugi

Przedtuzenie obstugi (Service Extension)

Niekiedy po wprowadzeniu nowej wersji oprogramowania IBM Klient nie
jest w stanie z niej skorzystac z przyczyn strategicznych lub w zwiazku
z konkretnym planem migracji i musi utrzymywac na swoich systemach
wczesniejsza wersje. IBM przez pewien czas zapewnia wsparcie dla
wczesniejszych wersji oprogramowania, jednak zdarza sie, ze Klient
potrzebuje wsparcia po zakonczeniu okresu standardowego. Wowczas
rozwigzaniem jest przedtuzenie obstugi.

Przedtuzenie obstugi zapewnia pomoc techniczng Klientom, ktdrzy
w okresie migracji korzystajg z wczesniejszych wersji dotychczasowych
aplikacji i systemow.

IBM zwykle ogtasza daty zakoriczenia $wiadczenia ustug (EOS) przy okazii
anonsow produktow. Istotg przedtuzenia obstugi jest zapewnienie wspar-
cia po dacie zakonczenia $wiadczenia ustug, a przez to umozliwienie
Klientowi wydtuzenia i bardziej elastycznego zorganizowania procesu
migracii.

W sytuacjach krytycznych IBM jest w stanie zapewnic¢ wsparcie przez
catg dobe.

Wymagania wstepne

e W opisanym powyzej przypadku Klient musi mie¢ podpisang umowe
o wsparcie dla oprogramowania IBM (SWMA) i podac szczegotowe
informacje o dfugoterminowym planie migracji.

Korzysci dla Klienta

e Latwy dostep do wsparcia IBM pod jednym numerem telefonu lub droga
elektroniczna.

e Jednolita obstuga problemdw w odniesieniu do produktdw objetych
przedtuzeniem obstugi i dotychczasowymi umowami o wsparcie dla
oprogramowania.

e MoZliwosc opracowania planu migracji, ktdry nie musi koriczy¢ sie przed
ogtoszong przez IBM datg zakoriczenia swiadczenia ustug.

Charakterystyka ustugi

e Pomoc zdalna (telefonicznie z centrum wsparcia IBM) w odpowiedzi
na zgtoszenia Klientdw dotyczgce podstawowych problemow
z instalacjg, uzytkowaniem i konfiguracjg mozliwych do rozwigzania
w krotkim czasie.

e Pomoc w lokalizowaniu przyczyn problemdw, np. interpretacji zapisow
Sledzenia i zrzutow w przypadku ktopotdw z instalacjg i kodem.

e Okreslanie rozwigzania problemu z aplikacjg, o ile istnieje, np. w postaci
obejs¢ i poprawek.

e Mozliwosc zapewnienia wsparcia przez okres do 3 lat od daty zakoricze-
nia Swiadczenia ustug (ten okres zalezy od produktu, nie dla wszystkich
produktdw obowigzuje okres 3-letni).
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Rozszerzone wsparcie techniczne

(Enhanced Technical Support/Comfort Line)

Rozszerzone wsparcie techniczne (Enhanced Technical Support

— ETS, znane takze jako Rozszerzona Linia Wsparcia lub Comfort Line)
to rozwigzanie ustugowe przeznaczone dla infrastruktur zawierajgcych
wiele produktéw réznych dostawcéw. Zostato opracowane z myslg

0 zapewnieniu wyzszej dostepnosci systemdw i ekonomicznego
wsparcia technicznego.

Oferta ETS obejmuje wszystkie typowe opcje wsparcia infrastruktury
informatycznej, w tym wszystkich platform IBM i pamieci masowych,
oprogramowania posredniego IBM i strategicznych produktéw OEM

(na przyktad Linux, Microsoft i Cisco).

Ustugi ETS sg skonstruowane na fundamencie trzech wartosci:
e Zintegrowane wsparcie dla ztozonych infrastruktur heterogenicznych.
e Szybkie reagowanie na newralgiczne zagrozenia i sytuacje.

e Proaktywne podejscie zapewniajace wysokg dostepnosc kluczowych
ustug informatycznych IT.

Warto$¢ rozwigzania

e Odporna infrastruktura informatyczna — kazda minuta przestoju moze
drogo kosztowac. Uzyskanie maksymalnego czasu dostepnosci syste-
mow wymaga statego dostepu do pomocy.

e Strategia zintegrowana — ETS zapewnia holistyczne ujecie sprzetu
i oprogramowania w infrastrukturze Klienta i pozwala zidentyfikowac
Zrodta potencjalnych problemdw.

e Proaktywne wsparcie — sprawia, ze przedsigbiorstwo Klienta jest zawsze

0 krok przed problemami i zapewnia najwyzszg dostepnosc infrastruktury

informatyczney.

e Szybkie reagowanie — blyskawiczny dostep do wiedzy specjalistycznej
przyspiesza rozwigzywanie problemdw i przyczynia sie do zwigkszenia
dostepnosci infrastruktury.

Korzysci dla Klienta

e Proaktywne doradztwo — aby problemy byty rozwigzywane, zanim stang
sie odczuwalne.

e Szybkie rozwigzywanie problemow zapewniajgce zwigkszong dostep-
nosc¢ ztozonych infrastruktur informatycznych.

e Zintegrowane wsparcie polgczone z wiedzg specjalistyczng IBM utatwia
przewidywanie problemdw i szybkie reagowanie na nowe wyzwania.

e Skoordynowane wsparcie przyczynia sie do ograniczenia kosztow
w wyniku optymalizacji dostepnosci i unikania nieplanowanych
przestojow.

e Wsparcie w siedzibie Klienta w sytuacjach awaryjnych.
e Odporna infrastruktura charakteryzujgca sie niskim ryzykiem przestojow.

e Skuteczny sposob zarzgdzania catkowitymi kosztami uzytkowania
i optymalnego przydziatu kadr.

e Gwarantowany czas reakcji Serwisu IBM w przypadku zgtoszeri
krytycznych skrocony do 30 min.
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Rozszerzone wsparcie techniczne

(Enhanced Technical Support/Comfort Ling)

Cechy

W ramach ustug ETS dostepnych jest kilka nowych i udoskonalonych
rozwigzan z dziedziny wsparcia, ktére uzupetniajg standardowag
oferte wsparcia podstawowego, taka jak serwisowanie sprzetu

i oprogramowania, Support Line i Passport Advantage.

Do nowych rozwigzan naleza:

e Zespot Doradcdw Klienta — zespot specjalistow technicznych pracujg-
cych w zdalnym osrodku, ktdrzy na podstawie gruntownej znajomosci
Srodowiska i organizacji Klienta koordynujg wszystkie zadania proaktyw-
ne i reaktywne w ramach ustug ETS. Korzystajgc z najnowoczesniejszych
narzedzi, Zespot Doradcow Klienta stuzy proaktywnym doradztwem
i skoordynowanym wsparciem, a tym samym pomaga w optymalizacji
dostepnosci i zapobieganiu nieplanowanym przestojom.

e Comiesieczne rozmowy podsumowujgce, podczas ktorych
przekazywane sg wskazowki i wytyczne w zakresie serwisowania
sprzetu i oprogramowania, dostepne w opcji z ,Dedykowanym doradcg
klienta IBM”.

Oto typowy plan rozmowy podsumowujacej (faktyczny przebieg rozmowy
zalezy od typu srodowiska Klienta):

e Przeglad statusu problemdw ze sprzgtem i oprogramowaniem.
e Uzgodnienie dziatar przygotowawczych i/lub prewencyjnych.

e Analiza wydajnosci systemow i omowienie ewentualnych obszardw
newralgicznych.

e Przekazanie ewentualnych pilnych informacji technicznych majacych
wptyw na srodowisko Klienta.

Krétki czas odpowiedzi — kontakt zwrotny w ciggu 30 minut w przypad-
ku krytycznych problemdw ze sprzetem i oprogramowaniem objetym
umowa.

Wsparcie w siedzibie Klienta — w wypadku krytycznego problemu
z oprogramowaniem, ktérego nie mozna skutecznie przeanalizowac
zdalnie, Zespdt Doradcow Klienta skieruje odpowiedniego specjaliste
technicznego do siedziby Klienta.

Indywidualny serwis prewencyjny — Zespot Doradcow Klienta co mie-
sigc przedstawi udokumentowana analize problemdw wystepujacych

w systemach System z, System p oraz System i na catym swiecie, jesli
problemy te maja potencjalnie wptyw na srodowisko Klienta, a takze
informacije o poprawkach pozwalajgcych unikngc tych krytycznych
problemow.

Monitorowanie wydajnosci i stosowne doradztwo w odniesieniu
do platform iSeries oraz pSeries.

Zalecenia dotyczace aktualizacji mikrokodu i oprogramowania
wbudowanego w maszynach objetych wsparciem.
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Rozszerzone wsparcie techniczne

(Enhanced Technical Support/Comfort Line)

Produkty

Wsparcie ETS Line jest dostepne w odniesieniu do nastepujacych platform
i grup objetych wsparciem:

e System z (z/OS - OS/390 — z/VM — VM — VSE - Linux)

e System p (AIX — Linux)

e System i (0S/400 — Linux)

e Klastry Linux

® Microsoft Windows

e Pamigci masowe (dyskowe/tasmowe — SAN/NAS)

e Infrastruktura sieciowa

e Takze inne wybrane produkty OEM

e Oprogramowanie z rodziny ,middleware” — (Websphere, Tivoli, DB2 itp.)

e Oprogramowanie posrednie SWG — obstugiwane w ramach ETS
w grupie zawierajgcej platforme eServer, na ktdrej dziafa.

Wymagania wstepne: wykupione wsparcie ETS dla platformy eServer
i wsparcie Passport Advantage.

Ceny
Struktura cen wsparcia ETS zalezy od wybranej grupy objetej wsparciem.

e System z — zakresy cen sg oparte na liczbie jednostek MSU. W grupie
Linux cena jest naliczana za kazdy system.

e System p — zakresy cen sg oparte na liczbie procesorow. Dostgpna jest
tez grupa Linux.

e System i — zakresy cen zalezg od grupy procesorow. Dostepna jest
takze grupa Linux.

e Windows i Linux — w przypadku komputerdw PC zakresy cen sg oparte
na liczbie serwerow.

® SAN/NAS - zakresy cen sg oparte na liczbie przetgcznikow.

® Pamieci dyskowe i tasmowe — zakresy cen zalezg od rodziny produk-
tow (np. pamieci dyskowe, ESS, DS4000) i liczby urzadzer.

e Klastry Linux — zakresy cen sg oparte na liczbie serwerdw w klastrze.




Rozszerzone wsparcie techniczne

(Enhanced Technical Support/Comfort Line)

Warunki

Ustugi rozszerzonego wsparcia technicznego (ETS) sa dostepne w ramach
umow ServiceSuite | ESA.

W przypadku zSeries, pSeries, iSeries i pamieci masowych, wymagane
jest objecie produktéw umowa serwisowa i wsparciem Support Line lub
umowa O serwisowanie oprogramowania.

We wszystkich pozostatych grupach objetych wsparciem wymagane jest
objecie produktow podstawowym wsparciem dla oprogramowania
(Support Line, serwisowanie oprogramowania, Passport Advantage).

Rozszerzone doradztwo dla Klienta

Zarzadzanie dostepnoscia
- Dedykowany Doradca IBM (Account Advocate)

Zarzadzanie dostepnoscig to dodatkowa ustuga, oferowana jako dopetnie-
nie rozszerzonego wsparcia technicznego. Pozwala ona na nawigzanie
Scislejszej wspodtpracy z Klientami, ktdrzy dzieki temu zyskuja warunki

do jeszcze lepszego wykorzystania wsparcia IBM.

Account Advocate dostepnosci to specjalista IBM — pracujacy przede
wszystkim w siedzibie Klienta — ktdrego rola koncentruje sie na uzyskaniu
jak najwyzszej dostepnosci infrastruktury.

Oto ogdiny zarys zadan realizowanych przez Dedykowanego Doradce IBM:

e Gruntowne poznanie srodowiska i organizacji Klienta oraz newralgicz-
nych zaleznosci; reprezentowanie Klienta przed pionem wsparcia IBM.

e Regularne spotkania z Klientem majgce na celu analizowanie zdarzer
i podjetych dziatan, doradztwo i przekazywanie zaleceri opracowanych
Z pomocg Zdalnego Zespotu Doradcow Klienta.

e Koordynacja dziatar technicznych w siedzibie Klienta i zarzadzanie
eskalacja problemow krytycznych, gdy jest to konieczne.

Account Advocate to ustuga dostepna w ramach umoéw Service-Suite

i ESA jako modut opcjonalny. Ustuga ta moze by¢ sprzedawana bezpo-
Srednio przez IBM lub przez Partnera Handlowego IBM i Swiadczona
przez IBM.

Rozszerzone wsparcie (ETS) i zarzadzanie dostepnoscig to standardowe
moduty w standardowych umowach.
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IBM Service Agent i inne ustugi elektroniczne

Rozbudowane, szybkie i wszechstronne mechanizmy samoobstugowe
dostepne za posrednictwem Internetu stanowig idealne dopetnienie ustug
Swiadczonych zdalnie lub w siedzibie Klienta przez zespoty wsparcia IBM.
Istotg ustug elektronicznych jest umozliwienie Klientom przekazywania
zgtoszen serwisowych drogg elektroniczng oraz stworzenie w ramach
zespotu IBM mozliwosci proaktywnego przekazywania Klientom informacii
o stanie ich infrastruktur dziatajgcych w modelu ,na zgdanie” — On
Demand Business. Portal ustug elektronicznych IBM nie tylko oferuje
liczne funkcje wsparcia, lecz jest réwniez przewodnikiem po ofercie ustug
IBM i umozliwia dokonywanie zakupdw w sieci.

Wybrane funkcje dostepne dla Klientow:

e Zgtaszanie problemdw ze sprzetem i oprogramowaniem droga elektro-
niczng i monitorowanie statusu zgtoszen.

e Dostep do baz wiedzy IBM i rozwigzywanie problemow za pomoca
mechanizmdw wyszukiwania.

e Zamawianie i pobieranie poprawek oprogramowania bezposrednio
przez Internet.

e Przekazywanie do IBM, celem analizy, niezastrzezonych informacji
z systemow informatycznych.

Elektroniczne zgtaszanie i monitorowanie probleméow
ze sprzetem i oprogramowaniem

Na stronie ibm.com/support/electronic Klient ma mozliwos¢ elektronicz-
nego zgtoszenia problemu ze sprzetem lub oprogramowaniem w celu
uzyskania wsparcia technicznego. Po wybraniu kraju Klient moze wysyta¢
zgtoszenia serwisowe lub monitorowac problemy zgtoszone wczesniej.

Wartos$¢ rozwigzania
e Catodobowy dostep do wsparcia technicznego IBM.

e Szybsze i bardziej doktadne zgtaszanie problemdw.

e Szybkie otwieranie zgtoszen w centrum wsparcia.

e MoZliwos¢ monitorowania otwartych zgtoszen.

e Oszczednosc czasu i pieniedzy wynikajgca z uproszczenia
przetwarzania.

IBM Service Agent — niewidoczny pracownik serwisu

Electronic Service Agent to oprogramowanie udostepnione bezptatnie dla
maszyn objetych gwarancjg lub umowa serwisowg. Oprogramowanie to
moze monitorowac zdarzenia i przekazywac dane o spisie zasobdw
systemowych do IBM wedtug harmonogramu zdefiniowanego przez
Klienta. Taka forma monitorowania pozwala na rejestrowanie spisu
zasobow, dziennikdw btedow sprzetowych i danych o wydajnosci, a takze
automatyczne zgtaszanie problemow ze sprzetem do IBM przez caty okres
obowigzywania gwarancji lub umowy serwisowej. Dostep odbywa sie przy
uzyciu protokotu SecurelP, a baza danych jest chroniona przez firewalle
IBM. Klient definiuje sposdb i czas nawigzywania potgczenia.

Electronic Service Agent moze zbiera¢ informacje o komponentach
systemu, wydajnosci oraz dane z dziennikéw bteddw sprzetu. Informacije
te usprawniajg analizowanie problemdw i pomagaja specjalistom dziatu
wsparcia w szybkim ich rozwigzywaniu. Na podstawie zebranych informa-
cji mozliwe jest niejednokrotnie wykrywanie i eliminowanie potencjalnych
problemdw zanim faktycznie wystgpia.

Wartos$é rozwigzania
e Zgtaszanie problemdw przez calg dobe.

e Wigksza dostepnosc dzieki wczesnemu wykrywaniu problemaow.
e Skrocenie przestojow.
e Dostepnosc¢ dla wszystkich platform IBM.

e Ustugi IBM w zakresie zarzgdzania wydajnoscia.
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IBM Service Agent i inne ustugi elektroniczne

Bazy wiedzy IBM

Do ustug elektronicznych IBM zalicza sie takze bazy wiedzy na temat
konkretnych platform, ktére wymienione sa w sekcji dokumentéw
technicznych na stronach internetowych IBM. Bazy zawieraja uzyteczne
materiaty referencyjne, takie jak:

e wytyczne dotyczgce planowania instalaci;
e zalecenia w zakresie serwisu prewencyjnego;

e dokumentacja techniczna, np. IBM Redbooks.

Dostepne sa takze dodatkowe bazy danych, ktére stuza do:
® szybkiego wyszukiwania informacji o raportach APAR;

® przeszukiwania kategorii produktow.

Waznym sktadnikiem pomocy elektronicznej jest mozliwosc
pobrania, m.in.:

e poprawki oprogramowania (PTF);
e sterownikow;

* publikacji IBM.

Unikalna wartos$¢ rozwiazania
e Dostep do informacji o sposobach unikania problemdw.

e Indywidualnie skonfigurowane wyszukiwania, prowadzone na podstawie
parametrow charakterystycznych dla Klienta i konkretnej maszyny.

e Dostep do informacji zbieranych przez program IBM Electronic
Service Agent.

Zarzadzanie wydajnoscia — ustugi IBM

Zarzadzanie wydajnoscia (Performance Management — PM) to ustuga
dziatu Global Technology Services — MTS, umozliwiajaca proaktywne
przekazywanie Klientom informacji o wydajnosci ich rozwigzan dziataja-
cych w modelu ,na zadanie” — On Demand Business. Zarzadzanie
wydajnoscia bazuje na niezastrzezonych informacjach zbieranych przez
program Electronic Service Agent, np. danych o wykorzystaniu procesora
i dysku, czasach odpowiedzi, przepustowosci itd. Dane te sa przesytane
do IBM i poddawane analizie. Na podstawie przeanalizowanych danych
IBM regularnie przygotowuje raporty dotyczace wydajnosci systemu
Klienta.

Ustuga zarzgdzania wydajnoscig jest obecnie dostepna na platformach
iSeries, pSeries i zSeries, jednak trwajg prace zmierzajace do udostepnie-
nia jej dla kolejnych platform i produktow.

Warto$¢ rozwigzania

e Stworzenie warunkow do nieprzerwanego dziatania systemu Kilienta,
optymalne wykorzystanie zasobdw systemowych i lokalizowanie
waskich gardet” wptywajacych na wydajnosc.

e Zarzgdzanie systemem Kilienta w dynamicznym srodowisku ,,mocy
obliczeniowej na zgdanie” z wieloma partycjami i systemami operacyjnymi.

e Mozliwosc zaplanowania i utrzymania statego poziomu ustug.

e Pefne wykorzystanie juz posiadanych i planowanych zasobow
sprzetowych.

e Dostep do wykresdw wydajnosci drogg elektroniczna.

e Latwe skalowanie systemu Klienta w celu uwzglednienia rozwoju
i nowych obcigzer.

Ustugi zarzadzania wydajnoscia sa Swiadczone wytacznie przez Zdalnego
Doradce Klienta w ramach rozszerzonego wsparcia technicznego (ETS).




IBM Service Agent i inne ustugi elektroniczne

IBM Alert

Przest¢j systemu jest najwiekszym zagrozeniem dla Klientow IBM.
IBM Alert to ustuga dziatu Global Technology Services — MTS,
umozliwiajgca proaktywne informowanie Klientéw o problemach.

Klienci regularnie otrzymujg raporty zawierajgce informacije o:

e powaznych i/lub powszechnie wystepujacych problemach, ktore
mogtyby spowodowac przestoj systemu (tzw. raporty HIPER APAR);

e wadliwych poprawkach PTF, ktore mogtyby spowodowac problemy
w systemie (tzw. PE PTF);

e najnowszych dostepnych pakietach poprawek.

Alert jest obecnie dostepny na platformach System z, System i, System p,
jednak trwajg prace zmierzajgce do udostepnienia jej dla kolejnych
platform i produktow.

Unikalna wartos¢ rozwigzania

e Zapewnienie najwiekszej mozliwej dostepnosci systemu Kilienta.
e Zapobieganie problemom zanim faktycznie wystapia.

e Wigksza produktywnosc pracy personelu Klienta.

e Mniejsza czasochtonnosc¢ analizy problemu po stronie Klienta.

e Latwigjsze zapewnienie integralnosci danych Klienta.

Ustuga alertu jest $wiadczona wytgcznie przez Zdalnego Doradce Klienta
w ramach rozszerzonego wsparcia technicznego (ETS).

Narzedzia sprzetowe

Aplikacja Electronic Service Call (ESC+) umozliwia

ESC+ Klientom IBM zgtaszanie i monitorowanie problemow
droga elektroniczng przez sie¢ WWW.
Potaczenie Direct ECI bazuje na oprogramowaniu
WebSphere MQ, a Klienci tacza sie z ECI przez
Direct ECI istniejace potaczenie internetowe. Potgczenie jest

zabezpieczone przy uzyciu technologii VPN.
Potaczenie VPN istnieje miedzy klientem a ECI za
posrednictwem bramy Open Net w Internecie.

Narzedzia pro

gramowe

Interfejs VM dostepny przez dial IBM lub

ServiceLink | \5\/ | ik 000, wspdtdziata z baza RETAIN.
Skonsolidowana funkcja Software Service Request,
SSR ktéra w ramach jednej aplikacji taczy funkcjonalnosé
wtasciwg dla platform System p i System i.
Dedykowany serwis do przekazywania zgtoszen
ESR SWG, powiagzany z wtasng bazg danych SWG

CSDW z informacjami o uprawnieniach. Ten serwis

obstuguje tylko produkty SWG.
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Ustugi Premium

Ustugi Premium

IBM oferuje szeroka game ustug Premium Services podnoszacych
wartos¢ wsparcia podstawowego i rozszerzonego. Ustugi te przeznaczone
sg dla Klientéw eksploatujgcych systemy o kluczowym znaczeniu, ktdrzy
oczekuja najwyzszego poziomu dostepnosci, lub ktérzy chcieliby skorzy-
stac¢ z bogatych zasoboéw wiedzy specjalistycznej i kompetenciji specjali-
stow IBM. Ustugi Premium sa ukierunkowane na srodowisko Klienta,
czesto maja charakter proaktywny, pozwalaja uniknac¢ problemdw zanim
one faktycznie wystapiag, a ponadto utatwiajg wdrazanie procesow
zapewnienia dostepnosci. Niejednokrotnie sa dostosowane do unikalnych
potrzeb konkretnego Klienta i specyfiki Srodowiska.

IBM oferuje bogate zasoby wiedzy specjalistycznej, obejmujace wszystkie
aspekty zréznicowanych srodowisk informatycznych. Baza merytoryczna
IBM to nie tylko umiejetnosci techniczne, lecz takze sprawdzone procedu-
ry rozwigzywania probleméw w ztozonych srodowiskach heterogenicznych
z produktami od réznych producentow. Klienci moga uzyskac¢ dostep do
wiedzy technicznej IBM oraz korzystac z dziatart w zakresie zarzadzania
oprogramowaniem — w Srodowiskach zSeries i w Srodowiskach aplikacji
dla systemu Windows. IBM w zaleznosci od potrzeb Klienta moze zapew-
ni¢ dostepnosc¢ specjalistéw w siedzibie Klienta lub regularne kontakty

ze specjalistami drogg elektroniczng lub telefoniczng. Personel IBM moze
w ten sposob uzupetnic kadry wtasnego dziatu wsparcia Klienta — w opty-
malnym miejscu i w czasie.

Ustugi Premium sg adresowane do Klientow ze wszystkich branz. Czesto
korzystajg z nich duze korporacje oraz Klienci z sektora matych i srednich
przedsigbiorstw.

Zarzadzanie dostepnoscia

W swiecie, w ktérym norma statfa sie nieprzerwana dostepnosc systemow
i ustug, Klientom szczegdlnie zalezy na petnym wykorzystaniu inwestycji
informatycznych i zapewnieniu ich wtasnym klientom jak najwyzszego
poziomu ustug. W realizacji tych celdw pomdc moze przedstawiciel IBM,
petnigey role osoby kontaktowej we wszystkich sprawach zwigzanych

ze $wiadczeniem ustug informatycznych.

Znajomosc infrastruktury, strategii, wymagan biznesowych, a nawet
konkretnych pracownikéw Klienta, pozwala na stworzenie i utrzymanie
Srodowiska, w ktorym potencijat ustug IBM zostanie w petni wykorzystany.
Dedykowany inzynier to osoba, ktéra ten potencjat uwalnia.

Rola dedykowanych inzynieréw polega na dokonywaniu pomiaréw

i opracowywaniu planéw doskonalenia srodowiska ustug informatycznych;
nawigzywaniu relacji z kluczowymi osobami podejmujgcymi decyzje

i gruntownym analizowaniu pracy dziatu informatycznego Klienta na bazie
wiasnego doswiadczenia i wiedzy.

Wsparcie zaawansowane

Wsparcie zaawansowane to cieszaca sie duzym uznaniem ustuga
Premium oferowana przez IBM. Zapewnia ona wsparcie techniczne dla
oprogramowania na poziomie ponadstandardowym. Jest kazdorazowo
adaptowana do konkretnych potrzeb Klienta. Zazwyczaj dostepna

w odniesieniu do platform iSeries i pSeries, jednak mozliwe jest takze
uwzglednienie innych platform. Wsparcie zaawansowane, zaadaptowane
do Srodowiska Klienta, zapewnia szybki i tatwy dostep do specjalistow
wsparcia technicznego IBM. Sg to doswiadczeni eksperci, ktorzy stuzg
doradztwem i pomocg w odpowiedzi na zapytania dotyczgce oprogramo-
wania, a takze proaktywnie pomagaja w wykrywaniu i eliminacji potencjal-
nych problemdéw, zanim one faktycznie wystapia.

Ustugi Premium

Ustugi
wsparcia dla
rozwigzan

Zaawansowane
ustugi
wsparcia

Zarzadzanie
dostepnoscia

Pakiety dla
aplikaciji
Microsoft
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Ustugi Premium

Zapewnienie ciagtosci wsparcia

IBM zapewnia klientowi ciggtos¢ wsparcia technicznego dla oprogramo-
wania, dla ktérego mineta juz data zakonczenia $wiadczenia ustug. Taka
potrzeba wystepuje czesto u klientdw, ktdrzy z przyczyn strategicznych lub
w zwiazku z konkretnym planem migracji musza utrzymywac na swoich
systemach wczesniejszg wersje oprogramowania. Jesli klient napotka
problem zwigzany z uzytkowaniem oprogramowania, w ramach opisywa-
nej ustugi bedzie przeprowadzona analiza, a jesli ujawni ona defekt — Klien-
towi zostanie przedstawione obejscie lub rozwigzanie problemu. Istotg
ustugi jest zapewnienie dostepnosci Srodowiska programowegdo i rozwig-
zywanie problemoéw, gdy wystapi taka potrzeba.

Zarzadzanie wydajnoscia

IBM stuzy pomoca i rekomendacjami dotyczacymi zapewnienia maksy-
malnej wydajnosci infrastruktury mainframe i rozwigzywania niektorych
konkretnych problemdw z wydajnoscia, takich jak:

e przekroczenie okna czasowego przetwarzania wsadowego;
® wydajnosc uruchamiania nowych aplikacji;

e problemy ze skalowalnoscia.

Zaawansowane ustugi wsparcia

Zarzadzane ustugi wsparcia pomagaja Klientom w optymalnym wykorzy-
staniu zasobdw informatycznych, przyczyniajac sie do poprawy jakosci

i uproszczenia procesow wsparcia. IBM analizuje cele biznesowe, strategie
informatyczna i istniejace srodowisko Klienta. Nastepnie opracowywane
jest indywidualne rozwiazanie dopasowane do potrzeb Klienta i specyfiki
branzy — uwzgledniajace cele Klienta, zakres wsparcia i zasoby, jakimi
Klient dysponuije.

Ustugi wsparcia dla rozwigzan

Ustugi IBM w zakresie wsparcia dla rozwigzan sa, zgodnie ze swa nazwa,
skonstruowane wokot konkretnych rozwigzan. Kompleksowe wsparcie
obejmujgce zardwno sprzet, jak i oprogramowanie, utatwia zarzagdzanie
ztozonymi platformami IBM i heterogenicznymi. Model wsparcia oparty

na rozwigzaniach eliminuje koniecznos¢ zapewnienia wsparcia dla
poszczegdlnych elementéw sprzetowych i programowych (pochodzgcych
od réznych dostawcéw), a tym samym wspotpracy z wieloma dostawcami
ustug. Poniewaz infrastruktura podlega zarzgdzaniu jako catosc¢, problemy
Klienta sg eliminowane na poziomie catego rozwigzania, bez koniecznosci
kierowania zgtoszen do wielu réznych kanatéw wsparcia. Doswiadczenie
w zapewnieniu wsparcia dla srodowisk miedzyplatformowych oraz obecna
w IBM swiadomosc¢ wysokiego kosztu wszelkich przestojow — to czynniki
sprzyjajace szybkiemu i sprawnemu rozwigzywaniu problemadw. Tego
rodzaju proaktywne wsparcie, bazujace na technologiach monitorowania

i wprowadzaniu poprawek tam, gdzie sa konieczne, pomaga w zapewnie-
niu ciggtosci dziatania srodowiska informatycznego — a jesli juz dojdzie

do przestoju, umozliwia szybkie przywrdcenie sprawnosci. Rozwigzanie,
ktdre Klienci nabywajag dzis, jest nieustannie doskonalone, a udoskonale-
nia te przyczyniajg sie do poprawy wydajnosci i wartosci ustug w srodowi-
sku Klienta.
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Ustugi o wysokiej dostepnosci

Utrzymanie wysokiej dostepnosci sprzetu jest dzi$ jednym z czynnikow
decydujacych o zdolnosci przedsiebiorstw do przetrwania na rynku.
Odpowiadajac bezposrednio na te istotng potrzebe, IBM oferuje znacznie
poszerzong game ustug, w ktérej znalazta sie dodatkowa opcja serwiso-
wania sprzetu — ustugi gwarantowane (Committed Services — CS).
Stanowig one ekonomiczne rozwigzanie wspomagajgce utrzymanie
wysokiej dostepnosci sprzetu.

Ustugi gwarantowane

Ustugi gwarantowane to oferta w ramach rozszerzonego wsparcia
technicznego.

Ustugi gwarantowane sa skonstruowane na bazie formalnego zobowigza-
nia IBM do zapewnienia kompleksowego wsparcia technicznego na jed-
nym z okreslonych poziomdw ustug. Zapewniajg wysoka reaktywnosc

i sprawne rozwigzywanie problemow dotyczacych wielu réznych produk-
téw sprzetowych IBM.

Poziomy ustug

Poziomy ustug gwarantowanych sg definiowane jako kombinacja czasu
pierwszego kontaktu, czasu reakcji w siedzibie Klienta lub catkowitego
czasu naprawy. Dla kazdej platformy produktowej okreslona jest lista
poziomow ustug, a ponadto Klient moze wykupi¢ ustuge dostepna

w konkretnych porach lub przez catg dobe.

Po stronie IBM cafa infrastruktura swiadczenia ustug, w tym zasoby
przeznaczone do obstugi zgtoszen i logistyka czesci, zostata zoptymalizo-
wana pod katem oferowanych opcji poziomdw ustug.

Oferta ustug gwarantowanych obejmuje nastepujace opcje:

Czas naprawy:

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas naprawy:
6 godzin.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas naprawy:
8 godzin.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas naprawy:
12 godzin.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas naprawy:
24 godziny.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowana naprawa
w nastepnym dniu roboczym.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas naprawy:
48 goazin.

Czas reakcji w siedzibie Klienta:

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas reakcji
w siedzibie Klienta: 4 godziny.

e Naprawa przez IBM w siedzibie Klienta, gwarantowany czas reakcji
w siedzibie Klienta: 8 godzin.

Czas nawigzania kontaktu:
e Gwarantowany czas nawigzania kontaktu: 0,5 godziny.
e Gwarantowany czas nawigzania kontaktu: 1 godzina.

e Gwarantowany czas nawigzania kontaktu: 2 godziny.

Dostepnos¢ poszczegodinych opcji zalezy od typu urzadzenia, jego
konfiguraciji i lokalizacji, dlatego powinna by¢ kazdorazowo zweryfikowana
z dziatem handlowym MTS.

Uwaga: Czas nawigzania kontaktu jest to czas, po jakim specjalista IBM
nawigzuje kontakt z klientem (Qualified Call Back).
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Dostepnos¢ systemoéw informatycznych ma obecnie krytyczne znaczenie
dla dziatalnosci biznesowej przedsiebiorstw. Dlatego niezbedne jest
zapewnienie wsparcia na wypadek awarii sprzetowych w srodowiskach
heterogenicznych, spetniajgcego specyficzne wymagania Klientdw.

W ramach ustug gwarantowanych IBM bierze na siebie odpowiedzialnos¢
za wsparcie, a tym samym z perspektywy Klienta upraszcza zarzgdzanie
Srodowiskiem sprzetowym.

Dzigki ustugom gwarantowanym Klienci uzyskuja petniejsza kontrole nad
swoimi budzetami informatycznymi i minimalizujg catkowite koszty
uzytkowania (TCO), gdyz ptaca tylko za ustugi, ktérych faktycznie potrze-
buja. Co wiecej, poniewaz mozliwe jest wybieranie réznych poziomow
ustug dla poszczegdlnych komputerdw i urzadzen, Klient otrzymuije
rozwigzanie ustugowe dopasowane do potrzeb biznesowych.

e Szybkie rozwigzywanie problemdw zapewniajgce zwigkszong dostep-
nosc¢ ztozonych infrastruktur informatycznych.

® Redukcja kosztow poprzez zapewnienie wiekszej produktywnosci
pracy uzytkownikow.

e Mozliwosc indywidualnego adaptowania umdw dotyczgcych
poziomu usfug.

e Odptatnosc tylko za ustugi faktycznie potrzebne i skorelowane
Z wymaganiami przedsigbiorstwa.

Ceny
Ceny ustug gwarantowanych kalkulowane sg jako procent podstawowej
optaty serwisowej za dane urzgdzenie.

Ceny opcji ustug gwarantowanych zaleza od typu/modelu maszyny IBM
oraz jej konfiguraciji i lokalizacji.

Referencje

 IBM jest liderem pod wzgledem zadowolenia Klientow ze wsparcia
dla sprzetu.

e |BM dysponuje na catym swiecie 14 000 certyfikowanych pracownikow
serwisu.

e Infrastruktura wsparcia IBM obejmuje 14 centrow pomocy na catym
Swiecie, w ktdrych pracuje ponad 2500 konsultantdw centrow
zgtoszeniowych.

e |BM utrzymuje jeden z najwigkszych na swiecie zapasow czesci
w 479 magazynach na catym swiecie.

¢ |[BM ma dostep do specjalistycznej wiedzy inzynierdow zatrudnionych
w roznych krajach oraz bezposredni dostep do laboratoriow
na catym swiecie.

e |BM dysponuje sprawdzonymi w praktyce procesami i potencjatem
wsparcia wszystkich typowych infrastruktur informatycznych,
w tym platform IBM server i pamieci masowych, oprogramowania
posredniego IBM i strategicznych produktdw innych producentow.

Co wyroznia IBM

Ustugi gwarantowane umozliwiajg objecie produktéw IBM wsparciem
najwyzszej jakosci, zapewniajgcym funkcjonowanie infrastruktury IT
0 krytycznym znaczeniu.
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ServicePac i FixPac

Oferta ustugowa ServicePac obejmuje stale poszerzang game ustug
wsparcia IBM, opracowanych specjalnie z mysla o sprzedazy przez
Partneréw Handlowych. Klient za atrakcyjng cene otrzymuije wstepnie
zdefiniowany zakres ustug dostepnych przez ustalony czas. Oferta
ServicePac obejmuje rozszerzenia i przedtuzenia gwarancji i serwisu,
a takze ustugi wsparcia pogwarancyjnego, instalacji i wsparcia dla
oprogramowania.

Dostepne sg opcje ServicePac dla systemow IBM: System x, Blade
Center, niektdre produkty System ii System p oraz pamieci masowe
i produkty dla placéwek handlu detalicznego.

Grupa Klientow

Oferta ServicePac jest odpowiednia dla Klientdw o réznej wielkosci,
od matych przedsiebiorstw po duze korporacie.

Korzysci dla nabywcdw ustug ServicePac i FixPac to migdzy innymi:

e Szybki dostep do szerokiej gamy najwyzszej klasy ustug, wsparcia
i wiedzy specjalistycznej.

e Gwarantowane czasy reakcji i czasy naprawy.

e MoZliwosc uzyskania wysokiego zwrotu z inwestycji w technologie.
e Minimalizacja przestojow i zwigzanych z nimi kosztow.

e Nieskomplikowana procedura zakupu.

e Prosty proces rejestracji ustugi.

e Ustalony zakres pracy i stata cena przez caty czas obowigzywania
umowy.

e Umowa ServicePac moze byc¢ ujeta w zamowieniu na sprzet.

Wsparcie dla sprzetu:

© Reakcja w trybie 7 x 24 x 4 godziny
(rowniez w dni ustawowo wolne od pracy), przez calg dobe, reakcja
w ciggu czterech godzin od okreslenia problemu.

© Reakcja w trybie 5 x 9 x 4 godziny
(z wylgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy), przez calg dobe,
reakcja w ciggu czterech godzin od okreslenia problemu. Ustugi
sg Swiadczone tylko w godzinach pracy IBM.

e Reakcja w siedzibie Klienta w nastgpnym dniu roboczym
(z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy), reakcja w siedzibie
Klienta w nastepnym dniu roboczym po okresleniu problemu. Ustugi
sg Swiadczone tylko w godzinach pracy IBM.

e Naprawa w trybie 7 x 24 x 24 godziny
(rowniez w dni ustawowo wolne od pracy), przez catg dobe, naprawa
w ciggu dwudziestu czterech godzin od okreslenia problemu.

e Naprawa w trybie 7 x 24 x 8 godzin
(rédwniez w dni ustawowo wolne od pracy), przez calg dobe, naprawa
w ciggu osmiu godzin od okreslenia problemu.

Dostepne sg takze umowy ServicePacs na ustugi wsparcia dla oprogra-
mowania Windows i VMware.
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Wsparcie dla oprogramowania:

o Microsoft Support Line
Catodobowe wsparcie zdalne dla Klientow korzystajacych z platformy
Microsoft/Intel. Obejmuje odpowiedzi na pytania dotyczace uzytkowania
i eksploatacji, w tym pytania typu ,jak to zrobic”. Wsparcie to dotyczy
systemow operacyjnych Windows i produktow Microsoft dla systemdw
zaplecza.

o Wsparcie dla oprogramowania VMWare
Ta ustuga zapewnia roczny, catodobowy dostep do linii wsparcia
Support Line w sprawach dotyczgcych oprogramowania \/MWare.
Pomoc swiadczona jest drogag telefoniczng i elektronicznag (o ile taka
forma jest dostepna). Klient moze uzyskac odpowiedzi na pytania
dotyczace produktu, wykonywania konkretnych zadari i instalacji
oprogramowania VMWare.

Dlaczego warto wybra¢ IBM ServicePac?
Opcja elektroniczna umowy ma wiele zalet:

e Usprawniony proces rejestracji — nawet w przypadku obszernych
Spisow zasobow rejestracja jest kwestig minut.

e Rejestracja ustugi nie wymaga wypetniania dokumentdw papierowych.

e Umowa IBM ServicePac zamdwiona drogag elektroniczng moze byc
dostepna jeszcze w dniu ztoZzenia zamowienia.

Dodatkowe informacje

Aby uzyskac¢ dodatkowe informacje o ofercie IBM ServicePac, nalezy
skontaktowac sie z Partnerem Handlowym IBM lub Dystrybutorem IBM.
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Najwazniejsze informacje o ofercie ServiceSuite

ServiceSuite to pojedyncza umowa obejmujgca ustugi wsparcia istotne
z perspektywy matych i Srednich przedsigbiorstw oraz wyodrebnionych
dziatéw wiekszych organizaciji.

Umowy ServiceSuite moga by¢ sprzedawane bezposrednio przez IBM
lub przez Partneréw Handlowych IBM.

ServiceSuite zapewnia fundamentalne wsparcie sprzetu i oprogramowania
oraz umozliwia dodanie ustug utrzymaniowych, takich jak rozszerzone
wsparcie techniczne.

Oferta ServiceSuite obejmuje wszystkie gtéwne platformy IBM, a takze
liczne produkty firm innych niz IBM.

Podstawowa umowa ServiceSuite
Oto wybrane komponenty ustug serwisowania sprzetu IBM:

® Naprawy maszyn.

e Serwis prewencyjny maszyn.

¢ Analiza bteddw/wsparcie zdalne.

e Obsfuga problemaow.

e Zarzgdzanie zmianami technicznymi.

e Serwisowanie maszyn innych niz maszyny IBM.

e Wsparcie telefoniczne w razie defektow systemowych.

Opcje dodatkowe ServiceSuite

Dopetnieniem podstawowej oferty ServiceSuite sg opcje ustug, z ktérych
mozna zbudowac¢ kompleksowa umowe ksztattujaca zasady wsparcia
nawet bardzo skomplikowanych srodowisk klienckich. Oferta opcji
obejmuje wsparcie Support Line, serwisowanie oprogramowania, rozsze-
rzone wsparcie techniczne i rozszerzone doradztwo dla Klienta.
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Support Line

Pojedyncze, zintegrowane rozwigzanie kwestii zdalnego wsparcia dla
ztozonych srodowisk rozproszonych. Serwis wsparcia telefonicznego
Support Line umozliwia Klientom zdalne uzyskiwanie pomocy i odpowiedzi
na pytania dotyczace instalacji i eksploatacji konkretnych produktéw.

W odniesieniu do obstugiwanych produktéw Support Line jest dla Klienta
jednolitym Zrédtem odpowiedzi na problemy eksploatacyjne i zaspokaja
wszystkie potrzeby w zakresie wsparcia zdalnego.

Innowacyjna struktura rozwigzania Support Line zapewnia elastycznosc
i precyzje wyboru ,grup objetych wsparciem” (systemdw operacyjnych,
oprogramowania i/lub produktéw sprzetowych).

Support Line swiadczy wsparcie dotyczace wybranych aplikacji IBM oraz
najpopularniejszych platform innych niz IBM, w tym Microsoft Windows

i Linux. Dostepne jest takze wsparcie dla sieci pamieci masowych
(Storage Area Networks — SAN) i sieciowych pamieci masowych (Network
Attached Storage — NAS). Klient ma do dyspozycji pomoc zdalng swiad-
czona droga telefoniczng i elektroniczng (tam, gdzie taka forma jest
dostepna).

Serwisowanie oprogramowania

Pakiet zawierajgcy wsparcie Support Line i ustugi subskrypcyjne dla
System i, System p. Wszystkie zalety ustugi Support Line plus aktualizacje
programow (w tym nowe wersje i wydania).

Rozszerzone wsparcie techniczne

W ramach ustug rozszerzonego wsparcia technicznego (ETS) dostepnych
jest kilka nowych i udoskonalonych rozwigzan z dziedziny wsparcia, ktore
uzupetniaja standardowa oferte utrzymaniowa. Rozwigzania te sg odpo-
wiedzig na potrzeby Klientéw, ktérym zalezy na zapewnieniu wysokiej
dostepnosci oprogramowania i ekonomicznym wsparciu. Wsparcie ETS
otwiera przed Klientem wiele mozliwosci:

e Pomoc w lokalizowaniu problemdw na réznych poziomach srodowiska
informatycznego.

e Dostep do Zespotu Doradcdw Klienta, ktdry koordynuje rozwigzywanie
problemdw Klienta drogg telefoniczng lub elektroniczna.

e Opcje rozszerzonych Kryteriow reagowania, ktdra skraca czas reagowa-
nia na problemy o istotnosci 1 do 30 minut.

e Zarzgdzanie sytuacjami krytycznymi, czyli ustuge, w ramach ktdrej IBM
wyznaczy osobe do obstugi problemu i monitorowania postepow.

e \Wsparcie dla oprogramowania w siedzibie Klienta — w przypadku
problemdw o istotnosci 1, ktérych nie mozna rozwigzac zdalnie.

e Zdalng pomoc w instalowaniu poprawek.
e Interpretacje raportow z serwisu prewencyjnego.

e CustomPac (tylko System z/S390) — pakiet instalacyjny i aktualizacyjny
oprogramowania IBM, w tym ProductPac, RefreshPac, Selective
Followon Service i Online Maintenance Information System.

Rozszerzone doradztwo dla Klienta

Rozszerzone doradztwo dla Klienta to oferta uzupetiajgca wsparcie
standardowe. Ustuga polega na wyznaczeniu konkretnego pracownika
IBM, ktdéry zapozna sie ze srodowiskiem Klienta. Na podstawie uzyska-
nych informaciji i wlasnej wiedzy wyznaczona osoba bedzie pomagad
Klientowi w rozwigzywaniu zgtaszanych problemaéw.
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Oferta ustug zarzadzania wydajnoscia
Zarzadzanie wydajnoscia dla platform iSeries i pSeries.

Charakterystyka umowy i opcje ptatnosci
Okres fakturowania:

® Raz na miesigc.
® Raz na kwartaf.

e Raz na rok.

Pflatnosc z gory:

e Klient moze zapfacic z gory za rok lub za caty okres obowigzywania
umowy, otrzymujac w zamian dodatkowy upust.

Gwarancja cen:

e Wszystkie umowy ServiceSuite sg objete gwarancjg niezmiennosci cen
przez pierwsze 12 miesigcy. Po zakoriczeniu kazdego okresu 12-mie-
siecznego ceny sg ustalane na nowo (korygowane) i obowigzujg nie-
zmiennie przez nastepne 12 miesiecy. Ponadto nowe zasoby dodawane
do spisu serwisowanych zasobdw podlegajga cenom obowigzujgcym
w momencie dodania i gwarantowana jest niezmiennosc tych cen do
korica biezgcego roku umowy.

e Opcjonalnie, po wniesieniu optaty naliczanej jako procent od wartosci
umowy, Klient moze zagwarantowac sobie niezmiennosSc cen przez caty
Okres obowigzywania umowy (2, 3, 4 lub 5 lat).

Upusty dla Klientow:

Za wydtuzenie okresu zobowigzania.

e Klient otrzymuje upust za zawarcie umowy na 2, 3, 4 lub 5 lat.
e Umowa na 2 lata — upust w przyblizeniu 2%.

e Umowa na 3 lata — upust w przyblizeniu 5%.

e Umowa na 4 lata — upust w przyblizeniu 7,5%.

e Umowa na 5 lat — upust w przyblizeniu 10%.

e Upust jest liczony od 1gcznej wartosci umowy, w tym wartosci
serwisowania i innych ustug.

Podsumowanie korzysci:

e Zintegrowane ustugi serwisowania sprzetu i wsparcia
dla oprogramowania.

e Jednolite warunki.
e Konkurencyjne ceny.

e Opcja ptatnosci z gory i gwarantowanej ceny.
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