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Ziel

§ Überblick & Positionierung von Enhanced Technical Support (ETS)
§ Verfügbare ETS Produkte
§ Kundennutzen ETS
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Agenda

§ Positionierung Enhanced Technical Support (ETS)
§ Leistungen ETS
§ ETS Produkte

§ Übersicht
§ neue Produkte: ETS for Storage, ETS Gateway

§ Beispiele & Nutzen
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IBM Maintenance & Technical Support

§ Wartung und Support von IBM Hardware & IBM Software 
und diversen non-IBM HW & SW Produkten (Multi Vendor Services)

§ Verschiedene Support Levels - reaktive und proaktive Leistungen

IBM Base Maintenance

§ Hardware Maintenance

§ Software Maintenance

§ Warranty Upgrade Services

§ Multi Vendor Services

IBM Committed Services

§ Committed Fix

reaktiv

IBM Business Critical Services

§ Enhanced Technical Support (ETS)

§ Total Microcode Support (TMS) 

IBM Managed Technical Support

§ Availability Management

§ Managed Technical Support Services

proaktiv
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IBM Software Support Konzept

License Service

Base Support

Enhanced 
Technical Support

Premium
Support
Options

Premium Support Options:
Kundenspezifische, dedizierte Leistungen nach den 
Anforderungen des Kunden zusammengestellt (z.B. Total 
Microcode Support (TMS), Software Premium Services)

Enhanced Technical Support:
Als erweitertes Servicepaket mit einem Ansprechpartner, 
mit proaktiven Leistungen, zur Maximierung der 
Verfügbarkeit, auch für komplexere IT-Infrastrukturen

Base Support:
Für produktetechnische Anfragen und 
Unterstützung, Zugang zu diversen Datenbanken

License Service:
Garantieleistungen, Zugriff auf 
Patches und Fixes
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Enhanced Technical Support (ETS)

ETS ist eine Erweiterung zum Basis-Support und bietet

§ verbesserte reaktive Leistungen , z.B.
§ verkürzte Reaktionszeit auf Anfragen zu kritischen Ausfällen der 

Hardware und Software
§ prioritäre Behandlung und Bearbeitung der Anfragen

§ proaktive Leistungen , z.B.
§ Informationen, Auswertungen, Übersichten
§ Performance Analysen & Beurteilungen

§ benannte IBM Support Mitarbeiter per Kunde
§ remote Account Advocate (rAA)
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Leistungen Enhanced Technical Support (ETS)

§ remote Account Advocate (rAA)
§ benannte IBM Support Mitarbeiter per Kunde
§ Team in der IBM Schweiz
§ Kenntnisse über das IT-Umfeld des Kunden
§ regelmässige Besprechungen mit dem Kunden
§ stellt zentrale Koordination im Falle einer Betriebstörung sicher

(Critical Situation Management)
§ verbesserte Supportleistung für Hard- und Software (Operating 

Systems, IBM Middleware)
§ proaktive, frühzeitige Informationen und Beurteilungen
§ bevorzugte Behandlung bei der Erarbeitung der Problemlösung
§ Vor-Ort Unterstützung möglich
§ Unterstützung bei der Eingrenzung des Problems
§ Reproduktion des Problems im IBM Labor
§ u.a.m.
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Übersicht ETS Produkte

ETS Technical Assistance

ETS for IBM Middleware(*) on non-IBM Operating Systems

ETS Networkingother

ETS for StorageStorage

ETS Linux on PC

ETS VMware

ETS MicrosoftPC / x86

ETS Linux for System i

ETS Linux for System p

ETS Gateway

ETS iOS

ETS AIXPower (System i, System p)

ETS Linux for System z

ETS zVM

ETS zOSMainframe (System z)

(*) IBM Middleware: Tivoli, DB2, Lotus, WebSphere
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ETS for Storage

IBM

§ Fernunterstützung für Fragen zu Installation, Konfiguration und 
Betrieb der Storage-Umgebung des Kunden

§ Erweiterter Support
§ verkürzte Reaktionszeit
§ Problemeingrenzung auf SAN Level 
§ proaktive Beratung und Alarmbenachrichtigung
§ benannte IBM Support Mitarbeiter

§ neuer SAN Service Agent
§ erweitertes IBM Toolset, das wichtige Konfigurations- und Systemdaten 

sammelt und zur IBM Fernanalyse übermittelt

New
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ETS Gateway

§ ETS Gateway ist ein günstiger Erweiterter Support , verfügbar für 
IBM System Power (System i, System p) und die entsprechenden 
Betriebssysteme (AIX, iOS, Linux)

§ verkürzte Reaktionszeit auf Anfragen zu kritischen 
Systemausfällen

§ 7x24 Zugriff auf das ETS Gateway Web Portal, 
personalisierte Wartungs-, Sicherheits- und 
Performance-Mitteilungen

§ Zugriff auf IBM Support Mitarbeiter zur Unterstützung bei der 
Interpretation der verfügbaren Reports via Web Portal

New
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Beispiele ETS – „real life cases“

§ Lösung eines komplexen Problems
§ drei „Severity 1“ Probleme (2 SW, 1 HW):

«Problem liegt irgendwo zwischen Hardware [System p, Storage] und
Software [AIX, VIO, SVC]»

§ rAA koordinierte Support Teams, Spezialisten, Labor
§ regelmässige Status-Besprechungen (Conference Calls) mit dem Kunden, 

teilweise inklusive Spezialisten & Labor
àààà gesamtheitliche Erfassung der Problematik & entspre chende Lösung

§ Unterstützung bei Neuerungen
§ rAA informiert Kunde regelmässig über „End of Service“ seiner im Einsatz 

stehenden Produkte
§ rAA kontaktiert Kunde und informiert über neues Tool zur Erfassung von 

Service Requests: Einführung/Anleitung, Tipps zum Gebrauch
àààà wertvolle Übersicht, die „das Leben einfacher mache n“
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Beispiele ETS - Swisscom IT Services (1/3)

§ Regelmässige Meetings Vor-Ort
§ besprechen offene PMRs
§ Eskalation wenn nötig
§ Informationsaustausch über Neuerungen / 

Änderungen

„Für Swisscom IT Services ist ETS von IBM so etwas wie eine Lebensversicherung“
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Beispiele ETS - Swisscom IT Services (2/3)
„Das Leben einfacher machen“

z.B. STP Fall, Reproduktion 
des Problems im Labor

z.B. Prüfung Konfiguration, 
Performance Analysen

z.B. Koordination zVM 
Problem
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Beispiele ETS - Swisscom IT Services (3/3)

§ weniger Personalaufwand
§ CustomPac auf unsere Umgebung / Maintenance zugeschnitten
§ Bereitstellen von HIPER und PE PTFs
§ inklusive ISV Produkte

§ Outplacen ohne Kompetenz abzugeben
§ Reduktion Fehlerquote beim Einbauen von Softwarekomponenten
§ unkompliziertes Helfen

§ kurze Reaktionszeit
§ weiterleiten an Softwarelabor
§ Direktkontakt ins Labor
§ Support Vorort
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ETS – Ihre Vorteile

§ Erhöhung Ihrer IT Verfügbarkeit, Zuverlässigkeit un d Sicherheit
§ erkennen von Problemen, bevor sie auftreten
§ schnellere Behebung von Störungen

§ Verringerung Ihrer Supportaufwände
§ „Outplacen ohne Kompetenz abzugeben“
§ Fokus auf Ihr Kerngeschäft

§ Überblick, Status & Planung der Supporttätigkeiten
§ regelmässige Besprechungen mit IBM Support
§ Aufbereitung von relevanten Informationen für Ihre IT Umgebung 



IBM Symposium 2009

16 ETS – Wenn Ihnen Ihre IT Systeme am Herzen liegen

Zusammenfassung

§ Wenn Ihnen Ihre IT Systeme am Herzen liegen:
Nutzen Sie Enhanced Technical Support (ETS) !

§ verbesserte reaktive Leistungen
§ proaktive Leistungen
§ remote Account Advocate (rAA)

§ Als Mitarbeiter mit IT Support-Verantwortung hilft Ihnen ETS, sich in 
Ihrem Job auf Ihre Kerntätigkeiten konzentrieren zu können

IT Support mit ETS àààà sicherer, verlässlicher, schneller àààà ruhiger & „einfacher“
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit !

Diese Präsentation wird verfügbar auf
ibm.com/ch/events/symposium

Kontakt:
maintenance@ch.ibm.com

Besuchen Sie auch:
- die IBM Business Partner im Foyer
- die Ausstellungen auf dem Vorplatz
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Anhang
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Enhanced Technical Support – the difference

üüETS gateway portal with proactive services
ü
ü

ü

ü

ü + rAA

30 min

ü

ETS 
Gateway

üCross platform microcode analysis, report & managem ent

üOptional update by IBM

ü
Particular Mainframe services
(CustomPac, specific preventive maintenance for z/O S)

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü

ü
ü

ü

ü

ü + rAA

30 min

ü

ETS TMS

üüAccess to corrective code (patches, fixes)

License

Customer individual workarounds

Problem simulation at IBM if possible
Problem isolation at multiple IT environment level

Remote access for assistance
General advices on microcode/firmware updates

Interpretation of Performance management data

Regular reviews with status reports and action plan

Preventive maintenance reports and advices

Proactive sending of alerts and recommendations

Onsite support as agreed for critical problems (sev erity 1)

Critical situation management and coordination

Product defect support: documentation, tracking, ci rcumvention
Web access to documentation, databases and tools

Unlimited number of calls and callers
Telephone or online problem reporting/tracking

Support procedure, advice and guidance

Generally response time for severity 1

Services

ü
ü

ü

ü

2 h

reactive

Base 
Support


