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Prezentare generalã
Companiile din orice domeniu care furnizeaz se

confrunt cu modific r solicitate,

modului or

necesare pentru a

Ei trebuie s

foarte scurte

pentru o gam divers

r spund obiectivelor companiei. Principalele probleme cu care se

confrunt companiile t

i bun a comportamentului

t re global

a calit În plus, companiile

se v d nevoite s s creasc

reduc cheltuielile de capital.

Aceast prezentare descrie metodele prin care companiile pot s

t global a activit

novatoare IBM

Tivoli Netcool care ajut s

t viteza de r diminueze costurile.

ă servicii clienţilor

ă ări importante în privinţa serviciilo

de a face faţă competiţiei, modelel tehnologice şi de business

susţine şi dezvolta afacerea.

ă demonstreze agilitate şi flexibilitate nu numai în

implementarea rapidă a noi servicii cu cicluri de viaţă

ă ă de clienţi, ci şi să renunţe rapid la servicii care nu

ă

ă sunt creşterea satisfacţiei clienţilor, îmbună ăţirea

serviciilor oferite şi ma a cunoaştere clienţilor.

La baza tuturor acestor cerinţe se găseşte nevoia de îmbună ăţi ă

ăţii serviciilor oferite şi a experienţei clienţilor.

ă ă micşoreze costurile operaţionale, ă ă eficienţa şi

să ă

ă ă-şi

îmbună ăţească eficienţa ă ăţii în mediul operaţional de

asigurare a serviciilor. Sunt prezentate apoi soluţiile i

® ® ă clienţii ă-şi eficientizeze activitatea, să-şi

îmbună ăţească ăspuns şi să
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De consemnat

Cu software-ul Tivoli Netcool, un important

carrier european a consolidat 27 de centre de

operare de etwork operation

center) în numai do u

re ea (NOC - n

ă ă, permiţând reducerea

personalului cu 80% şi a duratei de recuperare

(MTTR - mean time to recovery) cu 50%.

Multe companii se confrunt cu problema administr rii unui num r mare

de sisteme diferite de asigurare a serviciilor de la mai

pot

mai multe echipe interne, toate acestea

trebuind s fie administrate simultan t

.

Pentru eficientizarea activit trebuie s

sistemele de gestiune existente pt

Companiile au nevoie de o modalitate de a co tre

beneficiari

folosesc mai multe sisteme de mediere, concepute de obicei

pentru a accepta un anumit OSS. Consolidarea pe o platform cu acel

procese de colectar de

ul

t

Prin consolidarea datelor despre evenimente pe o singur platform

Aceasta le permite s evalueze com

imagini complete asupra

c Prin urm rirea f r

pun de asemenea de o vizibilitate mai larg

asupra calit

ă ă ă

mulţi furnizori. Unii

clienţi avea 15-20 de soluţii de gestiune a evenimentelor şi rezultatelor,

aparţinând şi fiind folosite de

ă pentru a înţelege şi îmbună ăţi

performanţa activităţii

ăţii, companiile ă îşi consolideze

cu soluţii care acce ă infrastructuri ce

folosesc mai multe tehnologii, de la mai mulţi furnizori.

lecta şi distribui date că

şi a le folosi în sisteme variate de suport operaţional (OSS).

Mulţi clienţi

ă eaşi

e, procesare şi distribuţie, interfaţă utilizator şi

mecanism de recuperare a datelor poate reduce substanţial costurile de

administrare şi îmbună ăţi integritatea datelor.

ă ă,

organizaţiile pot beneficia de vizibilitate completă asupra întregii

infrastructuri de reţea. ă ponentele fizice

şi logice ale infrastructurii de reţea, să înţeleagă corelaţia dintre

componentele conectate şi să obţină operaţiilor,

managementului şi lienţilor. ă ă ă întrerupere a unui

serviciu, organizaţiile dis ă şi mai

profundă ăţii serviciului şi experienţei clienţilor.

Un furnizor de servicii de nivel 1 din SUA a

consolidat 20 de sisteme de management al

performanţe

ă

i cu echipamente de la 10

produc tori într-unul singur.

Consolidaþi managementul operaþiilor pentru a asigura
managementul neîntrerupt al serviciilor
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Automatizaþi operaþiile pentru a creºte productivitatea
Automatizarea activit manuale intense pentru

. De exemplu, în loc s depind

mult munc

t

eaz automat cauzele cheie ale problemelor de

calitate atunci când apar, poate ajuta companiile s îmbun t

a.

De obicei este analizat la un moment dat o singur alarm -

l sându-le pe celelalte în coad ptare perioade îndelungate.

Automatizarea stabilirii priorit d cin -cauz permite

companiilor s identifice, s repare mai rapid erorile

sunt disponibile analize de , le

permite s le înainte ca ele s genereze

evenimente care s

Beneficiind de o platform de automatizare a evenimentelor

stabili automat priorit evenimentelor

spunde mai bine

evenimentelor deosebit pentru servicii. Tablourile

rile

le sisteme de asigurare a serviciilor accept

eficiente într-un mediu convergent.

În plus, cu cât serviciile sunt mai bune, cu atât se reduc apelurile c tre call

center. Mai mult, dac departamentul

activit

îmbun t nd astfel Aceste tipuri de automatiz ri

permit companiilor s

ăţilor asigurarea serviciilor

poate avea un impact semnificativ asupra eficienţei şi productivităţii

companiei ă ă de colecţiile de date ce necesită

ă ă şi de analiza erorilor din rapoartele vechi, un sistem de

rapor are şi monitorizare SLA (service level agreement) centralizat, în timp

real, care descoperă şi analiz ă

ă-şi ă ăţească

substanţial eficienţ

ă şi soluţionată ă ă

ă a de aşte

ăţilor şi a analizelor ră ă ă ă

ă ă izoleze şi din reţea.

Şi, dacă tendinţe şi previziuni analitice

ă identifice şi să soluţioneze probleme ă

ă îi afecteze pe clienţi.

ă , care poate

sorta şi ăţile din reţea corelate cu

evenimentele de trafic şi datele despre performanţa serviciului conform

gravităţii şi altor criterii de business, organizaţiile pot ră

cu o importanţă ă de bord

şi raportă obişnuite pentru mai multe domenii (wireless, fix şi IP) şi

diverse ă de asemenea operaţii

mai

ă

ă de asistenţă pentru clienţi are

automat la îndemână informaţii detaliate despre experienţa unui client,

organizaţiile pot contribui la reducerea ăţilor ineficiente,

ă ăţi satisfacţia clientului. ă

ă-şi optimizeze activitatea, reţeaua şi serviciile

oferite.

De consemnat

Folosind software Tivoli Netcool, un carrier

european de nivel 1 a consolidat 13 centre de

operare de reţea (NOC) în două, a redus

personalul de la 700 la 300 şi şi-a recuperat

investiţia de 19 milioane USD în 9 luni.

Un operator de telecomunicaţii de nivel 1 a

mai puţin de 100

evenimente critice din 4 milioane de evenimente

zilnice, a redus cu 50% durata de investigare

implicită şi cu 25% timpul de nefuncţionare a

serviciului, obţinând economii de 6 milioane euro

anual costurile operaţionale.

identificat cu precizie

pentru
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De consemnat

Un operator din SUA a implementat un sistem de

management SLA de la IBM pentru a- i asigura

venituri de 70 de milioane USD pe an de la clien ii

de nivel enterprise

ş

ţ

Asiguraþi calitatea pe întreaga duratã a ciclului de viaþã al serviciului
pentru a reduce costurile asociate

Atunci când servicii atractive, furnizorii ia în calcul

acestora

de livrare a serviciilor acordarea unei i deosebite

din faza de concept -

- control al serviciului.

Crearea a unui serviciu de succes

pentru integrarea diferitelor faze (conceptul/definirea serviciului,

proi

stabilirea personalului a

de noi servicii de ca

pentru a accelera timpul de lansare.

o flexibilitate mai mare,

componentelor deja verificate.

Companiile care iau în considerar

precum

cresc efic furnizat.

rde deschise

cantitatea

de cod necesar

ce pot fi implementate retrase mai rapid, cu impact redus

asupra companiei.

creează noi trebuie să şi

eficienţa pe piaţă. O componentă cheie pentru reducerea costurilor

o reprezintă atenţi calităţii

încă şi pe întreaga durată a ciclului de viaţă creaţie

execuţie

nu se rezumă numai la codificarea

necesară

ectarea serviciului, dezvoltarea serviciului, testarea serviciului,

implementarea serviciului) cu rolurile partenerilor de afaceri. Prin

îmbunătăţirea proceselor de afaceri, şi priorităţilor

pentru furnizarea litate, organizaţiile pot reduce

complexitatea proiectului Folosirea

arhitecturii orientate către servicii (SOA) asigură

integrare mai eficientă şi reutilizarea

e folosirea soluţiilor software comerciale

disponibile, reutilizarea funcţionalităţilor existente şi a celor noi, şi

cei care analizează când este avantajos să externalizeze sau să creeze

componente proprii ienţa serviciului

Pentru construirea, rularea, integrarea, monitorizarea şi controlul dinamic al

aplicaţiilor componente este necesar un motor tranzacţional de înaltă

performanţă. Mediul de dezvoltare ar trebui să fie integrat, şi bazat pe

standa , să permită utilizarea cunoştinţelor şi practicilor de

programare obişnuite pentru a reduce complexitatea concepţiei,

ă şi costul proprietăţii. Această abordare se traduce în mai

multe servicii, şi
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Când evaluează costurile operaţionale, companiile trebuie să ia în calcul atât

cheltuielile de capital cât şi pe cele de operare. Soluţiile la cheie de

sunt simplu de instalat, actualizat şi întreţinut pe întreaga

durată de existenţă, pot reduce costurile operaţionale, diminua timpul de

instruire şi îmbunătăţi durata de asigurare a productivităţii şi profitului şi nu

necesită operatori cu nivel ridicat de cunoştinţe pentru administrare.

Soluţiile de a serviciilor trebuie să permită reducer

, precum şi să ofere flexibilitatea de a

accepta rapid şi cu uşurinţă noi tehnologii, servicii, echipamen producători

şi Companiile care furnizează servicii au nevoie de soluţii scalabile

care să poată controla situaţiile nesigure ale unei reţele ce se extinde şi

evoluează. Abilitatea de a face faţă unor evenimente numeroase, unui număr

în creştere de utilizatori şi unui trafic de date sporit fără să fie afectată

performanţa serviciului este extrem de importantă Organizaţiile ar trebui

să fie capabile să obţină beneficii din noua funcţionalitate la un cost

rezonabil şi în mod constant

ţiile Tivoli Netcool sunt soluţii software la cheie, create

. Ele sunt concepute pentru a fi simplu de instalat,

actualizat şi întreţinut, pentru a reduce nevoile de instruire şi de existenţă a

unui personal cu nivel ridicat de cunoştinţe.

Pentru a-şi ajuta clienţii să planifice şi să înţeleagă costul total deţinerii şi

utilizării, IBM are o schemă solidă îmbunătăţir

funcţionalităţilor, precum şi planificări pentru suportul noilor tehnologii,

tipuri ale echipamentelor de infrastructură, versiunilor şi upgrade-urile

producătorilor,

asigurare

a serviciilor, care

asigurare ea costurilor în

mediul de lucru curent al furnizorului

te,

versiuni.

—

— .

.

Solu pentru a fi

folosite timp îndelungat

al

privind programarea ii

modelor de servicii, etc.

Alegeþi software la cheie, standardizat, pentru reducerea costului
de proprietate

Îmbunãtãþiþi eficienþa operaþionalã prin managementul eficient al noilor generaþii de reþele ºi servicii.
6





IBM Service Management ajută organizaţiile să

furnizeze servicii de calitate, administrate eficient,

în mod continuu şi sigur pentru utilizatori, clienţi

şi parteneri. Organizaţiile de orice dimensiune pot

folosi serviciile, software-ul şi hardware-ul IBM

pentru a planifica, executa şi controla iniţiativele

de servicii şi gestiune a activelor, securitate şi

Ofertele modulare şi flexibile

acoperă managementul afacerii, dezvoltare IT şi

operaţiuni IT, şi se bazează pe experienţa extinsă a

clienţilor, cele mai bune practici şi tehnologii ce

folosesc standarde deschise. IBM acţionează ca un

partener strategic pentru a-i ajuta pe clienţi să

implementeze soluţiile potrivite pentru a obţine

rapid rezultate şi a accelera creşterea afacerii.

mobilitate a afacerii.
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