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SWMA

Melhore a disponibilidade
de suas aplicacdes criticas
otimizando seu investimento
em suporte de TI
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SMWA?

Manter as versdes de software atudlizadas e funcionondo sem
problemas pode ser um desafio no complexo ambiente de TI. Para
sustentor a competitividade, as organizagoes ndo podem correr 1isco
de ter um software desatualizado ou sem servico. Com uma equipe
de profissionais e orcamentos cada vez mais enxutos, € necessério
maximizar o valor dos ativos de Tl e cao mesmo tempo, ter acesso a
um suporte técnico que ajude com qualquer questionamento ou
problema rotineiro. Como resultado, as orgomizagdes podem obter
reducdio nos custos, resolucdo de problemas mais dgeis e um medor
nivel de disponibilidade através do suporte IBM.

Software Maintenance (SWMA) é a Oferta resultante da unidio de dois
servicos: Suporte e Subscricdo (S&S). Esté desenhada para momter os
sistemas do Cliente funcionando e ajudor a otimizor o investimento
em TI, provendo um suporte de software efetivo.

d& direito ao Cliente de ter d& direito co Cliente de
acesso via felefone ou via adquirir e rodar qualquer
eletrtbnica, ao Centro de Apoio versdo/ loncamento do

ao Cliente (CAC) para obter produto contratado.
assisténcia e resolver davidas

rotineiras do tipo “how-to” ou i

de suporte técnico. -

Por que adquirir o

SWMA?

» Acesso as melhorias tecnoldgicas atuais da IBM para proteger os
investimentos de software.

= A maneira mais rentével de obter um custo fixo anual, evitomdo
gastos adicionais com licencas pora atualizagdes/ nNovos
longamentos.

= Um servico de suporte remoto para o diagnéstico e a solugdio de
problemas comuns.

» Ligagdes ilimitadas para os especialistas, sem limitacoes de
incidentes/ horas de suporte.

m Acesso a especialistas altomente qualificados da IBM, com contarto
direto aos laboratérios de desenvolvimento que asseguram uma
solucdo réapida de problemas “Severidade 1”.

» Ajuda para reduzir os periodos de inatividade e diminuir o risco de
interrupcdes que tém impacto nas operagdes comerciais, com uma
resolucdo de problemas mais répida e adequada.

Qual é o seu
-x clcance?

Assisténcia na identificacdo da
falha do produto/ componente.
= Andlise de informacdo e isolamento
das causas-raiz do problema.
® Suporte especializado no caso de
mensagens de erro emitidas pelo
software.
=  Perguntas rotineiras de curta
duracdo sobre o uso e instalacdo do
produto.
" Resolucdo de davidas na
interpretacdo de manudis.
» Esclarecimentos sobre publicacoes
dos produtos da IBM.
» Cobertura: 5x8 para Severidades (2,
3 e 4) e 7x24 para Severidade 1.
» Tempo de Resposta: dentro das 2
horas do registro da ligacdo na IBM.

Este suporte remoto especializado da IBM para a monutencdo do
software conta com um nimero ilimitado de registro de incidéncias.
Adicionalmente, a IBM disponibiliza a lista de produtos que contam
com este servigo e que pode ser obtida no seguinte endereco da
Internet:

http://www-03.ibm.com/services/supline/products/SMMain.html

O guia completo de referéncia do suporte de SW IBM tamlbém pode
ser encontrado no “Software Support Hondbook”, no seguinte
endereco da Internet:

hitp://wwwl4.software.ibm.com/webapp/set2/sas/f/hand-
book/home.himl

E importante

que, para poder solicitar
assisténcia & estrutura de
suporte da IBM é necessdrio ter
um contrato de  Software
Maintenonce

—vigente—

Como 09ntratar O
servico?

O servico de SWMA pode ser solicitado
através de um representcmte da IBM ou
um Parceiro Comercial da IBM.

O que acontece se vocé
ndo possui o SWMA

vigente?

A data de vencimento do contrato de SWMA ocorre 1 ou 3 anos
depois da compra. No caso de ter um contrato de SWMA vencido,
qucndo surgir um problema no software a IBM ndo poderd oferecer
o servico de suporte necessario. Ha casos em que uma atualizacdo
de aplicacoes ou instalacdo de novo hardware podem requerer
atualizacdes no software destes equipamentos, mas estes s6 poderdo
ser realizados tendo o contrato de SWMA em vigor.

Além disso, o Cliente pode ter um custo adicional com o pagomento
do After License Charge (ALC), cobrado pelo restabelecimento de
contratos de SWMA, a partir do dia seguinte da sua expiracdo.

Como fgzer uso
servico?

Uma vez contratado, o Cliente deverd entror em contato com o
Centro de Apcio ao Cliente (CAC), onde lhe serd designado um
numero de chamado. O Cliente também pode pedir sua solicitacdo
de forma eletrdnica por meio de um Service Request no endereco da
Internet da IBM:

hitps:// www-947.ibm.com /support/servicerequest/Home.action
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Centro de Apoio ao Cliente (CAC)

Ligacoes feitas de SP 11 — 3003-2717
0-800-728-7378 (Discagem Direta Gratuita) — outras localidades



