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Prezentare generala

Companiile din orice domeniu care furnizeaza servicii clientilor se
confrunta cu modificari importante in privinta serviciilor solicitate,
modului de a face fatd competitiei, modelelor tehnologice si de business

necesare pentru a sustine si dezvolta afacerea.

Ei trebuie sa demonstreze agilitate si flexibilitate nu numai in
implementarea rapida a noi servicii cu cicluri de viata foarte scurte
pentru o gama diversa de clienti, ci §i sa renunte rapid la servicii care nu
raspund obiectivelor companiei. Principalele probleme cu care se
confrunta companiile sunt cresterea satisfactiei clientilor, imbunatatirea
serviciilor oferite si mai buna cunoastere a comportamentului clientilor.
La baza tuturor acestor cerinte se gaseste nevoia de imbunatatire globala
a calitatii serviciilor oferite si a experientei clientilor. In plus, companiile
se vad nevoite sa micgoreze costurile operationale, sa creasca eficienta si

sd reduca cheltuielile de capital.

Aceasta prezentare descrie metodele prin care companiile pot sa-si
imbunatateasca eficienta globald a activitatii in mediul operational de
asigurare a serviciilor. Sunt prezentate apoi solutiile inovatoare IBM
Tivoli® Netcool® care ajutd clientii sa-si eficientizeze activitatea, sa-si

imbunatédteascd viteza de raspuns si sd diminueze costurile.
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De consemnat

Cu software-ul Tivoli Netcool, un important
carrier european a consolidat 27 de centre de
operare de reea (NOC - network operation
center) in numai doaua, permitand reducerea
personalului cu 80% si a duratei de recuperare
(MTTR - mean time to recovery) cu 50%.

Un furnizor de servicii de nivel 1 din SUA a
consolidat 20 de sisteme de management al
performantei cu echipamente de la 10
producatori intr-unul singur.

Consolidati managementul operatiilor pentru a asigura

managementul neintrerupt al serviciilor

Multe companii se confrunta cu problema administrarii unui numar mare
de sisteme diferite de asigurare a serviciilor de la mai multi furnizori. Unii
clienti pot avea 15-20 de solutii de gestiune a evenimentelor si rezultatelor,
apartinand si fiind folosite de mai multe echipe interne, toate acestea
trebuind sa fie administrate simultan pentru a intelege si imbunatati

performanta activitatii.

Pentru eficientizarea activitdtii, companiile trebuie sa isi consolideze
sistemele de gestiune existente cu solutii care accepta infrastructuri ce

folosesc mai multe tehnologii, de la mai multi furnizori.

Companiile au nevoie de o modalitate de a colecta si distribui date catre
beneficiari si a le folosi in sisteme variate de suport operational (OSS).
Multi clienti folosesc mai multe sisteme de mediere, concepute de obicei
pentru a accepta un anumit OSS. Consolidarea pe o platforma cu aceleasi
procese de colectare, procesare si distributie, interfata de utilizator si
mecanismul de recuperare a datelor poate reduce substantial costurile de

administrare si imbunatati integritatea datelor.

Prin consolidarea datelor despre evenimente pe o singura platforma,
organizatiile pot beneficia de vizibilitate completa asupra intregii
infrastructuri de retea. Aceasta le permite sa evalueze componentele fizice
si logice ale infrastructurii de retea, sa inteleaga corelatia dintre
componentele conectate si sa obtina imagini complete asupra operatiilor,
managementului si clientilor. Prin urmarirea fara intrerupere a unui
serviciu, organizatiile dispun de asemenea de o vizibilitate mai larga si mai

profunda asupra calitatii serviciului si experientei clientilor.
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De consemnat

Folosind software Tivoli Netcool, un carrier
european de nivel 1 a consolidat 13 centre de
operare de retea (NOC) in doua, a redus
personalul de la 700 la 300 si si-a recuperat
investitia de 19 milioane USDn 9 luni.

Un operator de telecomunicatii de nivel 1 a
identificat cu precizie mai putin de 100
evenimente critice din 4 milioane de evenimente
zilnice, a redus cu 50% durata de investigare
implicitd si cu 25% timpul de nefunctionare a
serviciului, obtindnd economii de 6 milioane euro
anual pentru costurile operationale.

Automatizati operatiile pentru a creste productivitatea

Automatizarea activitatilor manuale intense pentru asigurarea serviciilor
poate avea un impact semnificativ asupra eficientei si productivitatii
companiei. De exemplu, in loc sa depinda de colectiile de date ce necesita
multd munca si de analiza erorilor din rapoartele vechi, un sistem de
raportare si monitorizare SLA (service level agreement) centralizat, in timp
real, care descoperd si analizeaza automat cauzele cheie ale problemelor de
calitate atunci cand apar, poate ajuta companiile sa-si imbunatédteasca

substantial eficienta.

De obicei este analizata si solutionata la un moment dat o singura alarma -
lasandu-le pe celelalte in coada de asteptare perioade indelungate.
Automatizarea stabilirii prioritatilor si a analizelor radacina-cauza permite
companiilor sa identifice, sd izoleze si repare mai rapid erorile din retea.
Si, daca sunt disponibile analize de tendinte si previziuni analitice, le
permite s identifice si sa solutioneze problemele inainte ca ele sd genereze

evenimente care sd ii afecteze pe clienti.

Beneficiind de o platforma de automatizare a evenimentelor, care poate
sorta si stabili automat prioritatile evenimentelor din retea corelate cu
evenimentele de trafic i datele despre performanta serviciului conform
gravitatii si altor criterii de business, organizatiile pot raispunde mai bine
evenimentelor cu o importantd deosebita pentru servicii. Tablourile de bord
si raportarile obisnuite pentru mai multe domenii (wireless, fix i IP) si
diversele sisteme de asigurare a serviciilor accepta de asemenea operatii

mai eficiente intr-un mediu convergent.

in plus, cu cét serviciile sunt mai bune, cu atat se reduc apelurile citre call
center. Mai mult, daca departamentul de asistenta pentru clienti are
automat la indemanad informatii detaliate despre experienta unui client,
organizatiile pot contribui la reducerea activitatilor ineficiente,
imbunatatind astfel satisfactia clientului. Aceste tipuri de automatizari
permit companiilor sd-si optimizeze activitatea, reteaua si serviciile

oferite.
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De consemnat

Un operator din SUA a implementat un sistem de
management SLA de la IBM pentru a-si asigura
venituri de 70 de milioane USD pe an de la clientii
de nivel enterprise

Asigurati calitatea pe intreaga durata a ciclului de viata al serviciului
pentru a reduce costurile asociate

Atunci cand creeaza noi servicii atractive, furnizorii trebuie sa ia in calcul si
eficienta acestora pe piatd. O componentd cheie pentru reducerea costurilor
de livrare a serviciilor o reprezintad acordarea unei atentii deosebite calitatii
inca din faza de concept si pe intreaga duratd a ciclului de viata creatie -

executie - control al serviciului.

Crearea a unui serviciu de succes nu se rezuma numai la codificarea
necesarad pentru integrarea diferitelor faze (conceptul/definirea serviciului,
proiectarea serviciului, dezvoltarea serviciului, testarea serviciului,
implementarea serviciului) cu rolurile partenerilor de afaceri. Prin
imbunatatirea proceselor de afaceri, stabilirea personalului si a prioritatilor
pentru furnizarea de noi servicii de calitate, organizatiile pot reduce
complexitatea proiectului pentru a accelera timpul de lansare. Folosirea
arhitecturii orientate catre servicii (SOA) asigurd o flexibilitate mai mare,
integrare mai eficientd si reutilizarea componentelor deja verificate.
Companiile care iau in considerare folosirea solutiilor software comerciale
disponibile, reutilizarea functionalitatilor existente si a celor noi, precum si
cei care analizeaza cand este avantajos s externalizeze sau sa creeze

componente proprii cresc eficienta serviciului furnizat.

Pentru construirea, rularea, integrarea, monitorizarea si controlul dinamic al
aplicatiilor componente este necesar un motor tranzactional de inalta
performanta. Mediul de dezvoltare ar trebui sa fie integrat, si bazat pe
standarde deschise, sa permitad utilizarea cunostintelor si practicilor de
programare obisnuite pentru a reduce complexitatea conceptiei, cantitatea
de cod necesara si costul proprietatii. Aceasta abordare se traduce in mai
multe servicii, ce pot fi implementate si retrase mai rapid, cu impact redus

asupra companiei.
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Alegeti software la cheie, standardizat, pentru reducerea costului

de proprietate

Cand evalueaza costurile operationale, companiile trebuie sa ia in calcul atat
cheltuielile de capital cat si pe cele de operare. Solutiile la cheie de asigurare
a serviciilor, care sunt simplu de instalat, actualizat si intretinut pe intreaga
duratd de existenta, pot reduce costurile operationale, diminua timpul de
instruire i imbunatati durata de asigurare a productivitatii si profitului si nu

necesita operatori cu nivel ridicat de cunostinte pentru administrare.

Solutiile de asigurare a serviciilor trebuie sa permita reducerea costurilor in
mediul de lucru curent al furnizorului, precum si sa ofere flexibilitatea de a
accepta rapid si cu usurinta noi tehnologii, servicii, echipamente, producatori
si versiuni. Companiile care furnizeaza servicii au nevoie de solutii scalabile
care sd poatd controla situatiile nesigure ale unei retele ce se extinde si
evolueaza. Abilitatea de a face fatd unor evenimente numeroase, unui numar
in crestere de utilizatori si unui trafic de date sporit — féara sa fie afectata
performanta serviciului — este extrem de importanta. Organizatiile ar trebui
sa fie capabile sd obtina beneficii din noua functionalitate la un cost

rezonabil si in mod constant.

Solutiile Tivoli Netcool sunt solutii software la cheie, create pentru a fi
folosite timp indelungat. Ele sunt concepute pentru a fi simplu de instalat,
actualizat i intretinut, pentru a reduce nevoile de instruire si de existenta a

unui personal cu nivel ridicat de cunostinte.

Pentru a-si ajuta clientii sa planifice si sa inteleaga costul total al detinerii si
utilizarii, IBM are o schema solida privind programarea imbunatatirii
functionalitatilor, precum si planificari pentru suportul noilor tehnologii,
tipuri ale echipamentelor de infrastructurd, versiunilor si upgrade-urile

producatorilor, modelor de servicii, etc.






Despre IBM Service Management

IBM Service Management ajutd organizatiile sa
furnizeze servicii de calitate, administrate eficient,
in mod continuu si sigur pentru utilizatori, clienti
si parteneri. Organizatiile de orice dimensiune pot
folosi serviciile, software-ul si hardware-ul IBM
pentru a planifica, executa si controla initiativele
de servicii si gestiune a activelor, securitate si
mobilitate a afacerii. Ofertele modulare si flexibile
acoperd managementul afacerii, dezvoltare IT si
operatiuni IT, si se bazeaza pe experienta extinsa a
clientilor, cele mai bune practici si tehnologii ce
folosesc standarde deschise. IBM actioneaza ca un
partener strategic pentru a-i ajuta pe clienti sa
implementeze solutiile potrivite pentru a obtine

rapid rezultate si a accelera cresterea afacerii.
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Atentionare: Clientul este responsabil pentru respectarea
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astfel de legi. IBM nu ofera consultanta juridica si nu garanteaza
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