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Unterstützungsformen

Web basiert, technische 
Informationen über das 
Internet

Wissensdatenbanken,
FAQs, 
Technische 
Dokumentantion
Schulungen, ...

Via Web, technische 
Informationen mit 
Interaktion

Foren
Chat-Sitzungen

Typischerweise personelle 
Unterstützung in 
ausgewählten Situationen 

e-mail / telefonisch 
Face To Face 
Unterstützung

Self-Service, 7x24 Community-based 
Service  

Technische 
Unterstützung nach Maß

 BP Q&A
 Virtual Innovation Center

 BP SWAN
 Virtual Innovation Center

Channel Technical Sales 
Innovation Center 

IBM bietet SWG Partner Unterstützung zu allen Phasen des Vertriebsprozesses
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Wichtige Quellen für Software Fragen - 
Die Tools im Überblick

BP Q&A
Schlagwort-Suche über 70 publizierte technische Quellen 
Die technischen Quellen zu Informationen über Installation, 
Produktfunktionalität, Konfiguration, Sizing und veröffentliche Fixes 
Software Answer Network (SWAN)
Stellen Sie Fragen zu Vertrieb, Strategie oder technischen Inhalts und 
erhalten Sie Antworten von über 1200 Experten
Virtual Innovation Center 
Aufbau von Vertriebs & technischen Skills zu Software Produkten 
Unterstützung bei Software Entwicklungs-Projekten und Beratung bei IBM 
Initiativen/Spezialitäten
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Business Partner Q&A

Voraussetzung
Registrierung bei Partnerworld

Erweiterung in PartnerWorld
Zugriff auf IBM internes Q&A Tool
Veröffentlicht in PartnerWorld 2007
Über 55.000 interne IBM Nutzer
mehr als 150.000 Suchen pro Monat

Zugriff aus eine Vielzahl veröffentlichter 
Informationen
Suche in über 70 Datenquellen
Ergebnisse nach Relevanz sortiert

Libraries
Im Internet veröffentlichte Dokumente
IBM Customer Support System (Retain)
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BP Q&A - Web Libraries

Quellen für Suchergebnisse, sortiert 
nach Library in chronologischer 
Reihenfolge

TechDocs
Beinhaltet aktuelle Informationen zu 
Installation, Planung, Schulung und 
technischem Support

IBM Redbooks

IBM Publikationen

Software Answer Network (SWAN)
gestartet März 2008, veröffentlichte 
Antworten zu Vertrieb, Strategie oder 
technischen Fragen zu IBM Software 
Produkten 
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BP Q&A Beispiel für Suchergebnisse in Web 
Libraries
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BP Q&A - Retain Libraries
Support Informationen (Pre- & Postsales)

Wissensdatenbank mit Informationen zu  
Problem Management Records PMR, 
Authorized Program Analysis Reports 
APAR, und Program Temporary Fix PTF

APAR und PTF Aufzeichnungen können 
aus Kundenaktivitäten gewonnene 
Erkenntnisse enthalten, die 
veröffentlichten Informationen enthalten 
keine vertraulichen Daten

Problem Management Records (PMRs) 
Autorisierung über IBM Kundennummer 
erforderlich

Usage Library, Problem Diagnosis Data,  
und Flashes beinhalten technische 
Informationen von IBM Experten zu 
Implementierung und Support
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Beispiel für Abfrageergebnis – BP Q&A Retain Libraries 
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BP Q&A Question Submission / Fragen stellen

SWAN - Software Answer Network
Plattform für Vertriebs-, Strategie- oder technische Fragen 
IBM Software Produkten

Voraussetzung: Advanced und Premier Partner oder Member 
mit Value Package

Problembearbeitung
eSR - electronic Software Support (kostenpflichtig)

Usage/Defect Support für IBM Software, für die ein gültiger 
Passport Advantage Support Vertrag besteht

Business Partner können von Kunden als Repräsentanten 
definiert werden und so für den Kunden auf das System 
zugreifen

Electronic Service Request - Hardware and Software 
(kostenpflichtig)

Usage/Defect Support für Kunden/Partner mit 
Wartungsverträgen für IBM Software & Hardware
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SWAN 
- Pool von 1200 freiwilligen Experten 

(Subject Matter Experts – SMEs)

- IBM Mitarbeiter aus Vertrieb, Services 
und Labor (nicht Support)

- Geografisch priorisiert (näher zuerst)

- Priorität wählbar:

- 1 Tag
- 2 Tage
- 5 Tage
- bestmöglich

- Sobald Antwort vorliegt, wird der Nutzer 
per Email benachrichtigt

- Direkter Link zum Feedback wird in der E-
Mail verschickt

- SWAN für BP Benutzerhandbuch

- Voraussetzung: Advanced und Premier 
Partner oder Member mit Value Package
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Flexibles Lernen 
- Onlineschulungen (technisch/vertrieblich) 

zu IBM Hardware und Softwareprodukten. 

- Vorbereitung zu Sales Mastery 
Zertifizierungen

Direkte Unterstützung (auch in deutscher 
Sprache), bei Entwicklungsprojekten, 
Portierung und Migration.

- Online text chat

- E-mail support

Zugriff auf Diskussionsforen

Virtual Innovation Center

ibm.com/partnerworld/vic
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Support Tool Wegweiser

Presales-Phase

Das Produkt ist noch nicht verkauft und 
zusätzliche produktspezifische Informationen 
werden benötigt oder das Produkt wurde über 
ein trial Programm geladen und der Partner hat 
diesbzgl. Fragen. 

Postsales Unterstützung

Das Produkt wurde gekauft und läuft in einer 
Kunden- oder Businesspartner Umgebung. 

Installationsprobleme
BP hat SW über Value Package 

Implementierungs- und Installationsprobleme

Entwicklungsunterstützung
BP entwickelt Software basierend auf IBM 
Produkten und benötigt technische Hilfe

Anwendungsentwicklungsunterstützung für IBM 
Betriebssystem und Middleware Produkte. 

Hat der Partner ein 
gültiges Value Package 
oder ist Advanced oder 
Premier Partner

JA

NEIN

Wird SW oder 
HW Presales 
Support benötigt? 

SW: SWAN

HW: Techline

Send BP to Distributor or online help via 
PartnerWorld.

BP benötigt einen gültigen Support 
Vertrag (für HW Fragen) oder SW 
Wartungsvertrag via Passport 
Advantage (für SW Fragen)

SW: Contact technical support via PMR or phone 
(ITS)

HW: Contact technical postsales support via 
phone (ITS)

Open a remote e-mail support online

Hat Partner remote e-
mail support Option über 
Partnerworld gekauft? 

Open remote e-mail or voice support online 
(voice only when purchased)

Ask BP to purchase remote e-mail or voice 
support

JA

JA

NEIN

BP Q&A
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Das Value Package

Das Value Package beinhaltet Zugriff auf IBM Software, 
Erstattung von IBM Schulungsausgaben (You Pass We Pay), 
die zu Zertifizierungen führen, technische Unterstützung für 
IBM Software und vieles andere mehr!                                                                                                             
Jahresgebühr: $2000

Die Software Access Option

Der Software Access Catalog bietet Ihnen Zugriff auf ein breit gefächertes Angebot an IBM 
Softwareprodukten, die Sie herunterladen (oder gegen eine zusätzliche Gebühr auf CD beziehen) können.  
 Jahresgebühr: $795

Bestehendes Value Package?

Wenn Sie Ihr Value Package 30 Tage vor Ablauf des Alten erneuern, erhalten Sie $200 Nachlass

http://www.ibm.com/partnerworld ->Anmeldung für Mitglieder-> Partnerworld  Programm->Value Package/Options->Ausführlichere Informationen

Value Package

Seite 14

http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld
http://www.ibm.com/partnerworld


Global Technical Sales Support

© 2009 IBM Corporation

Links 

Business Partner Q&A:
http://www.ibm.com/partnerworld/bpqa

SWAN:
https://www.ibm.com/partnerworld/mem/valuepack/
mem_ben_value_resellers_swan.htm

Virtual Innovation Center:
http://www-304.ibm.com/jct01005c/isv/welcome/vic.html

Value Pack:
https://www-304.ibm.com/jct01005c/partnerworld/mem/valuepack/
mem_valuepack_de.html
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