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Lotusphere

Agenda

Que signifie “Valeur accéléree” ?

Une offre de service qui répond a vos besoins

Le personnel mis a votre disposition

L'Accelerated Value Program et le support technigque

Annexes

Exemples d'activités réalisées dans le cadre de I'Accelerated Value Program

Accelerated Value Program “Processes and people”
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Work Smarter.
Think Proactive.

IBM Software Accelerated Value Program
clients see an average return of 5.3 times”
their annual contract cost

* As reported by the International Technology Group, Asgust 2010,

Planification réussie

Mises a jour facilitées

Déploiement accéléré

Logiciels optimisés

| | - N - 7
Croissance maitrisée
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Que signifie « valeur

accélerée » ?
Réduction des colts opérationnels

Meilleure productivité et ROI
Accroissement du Business

Accélération des déploiements

Maitrise du cycle de vie des logiciels IBM

Limitation des risques...
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Lotusphere

Une offre de services qui repond a vos besoins

Vous pouvez vous focaliser sur votre métier car nous prenons en charge la gestion de votre
environnement logiciel

12 . Un accompagnement préventif
i Planification, mises a jour et migrations
i Identification et prévention des problémes

“ Alertes et problémes critiques potentiels
g Echange de meilleures pratiques

. Le partage de connaissance et d'expertise
’ Des interventions sur site

g Des ateliers techniques, de I'encadrement ou
encore du conseil personnalisé

4 Des événements et séminaires

. La gestion des incidents

4 Coordination de problemes complexes
4 Reporting et analyse de tendance

& Suivi d’incidents et escalade
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Lotusphere

Le personnel mis a votre disposition

Il peut vous étre partiellement ou entiéerement dédié, travailler a distance et/ou sur votre site

F-;“;; Accelerated Value Specialist
-

/
S - * _ Consells techniques et partage de connaissances
— ' | Assistance préventive a distance
\ Activités stratégiques

g
N ) |

Accelerated Value Leader

Votre point de contact désigné

Support préventif
W‘ év Gestion de vos besoins en services

Suivi des incidents et gestion des escalades
Partage de connaissances
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AVP Linkages to Technical Support ...".'*--"i

Critical Situation
Project Office SWAT
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Lotusphere

VOs contacts

Héléne Chuquet
Commerciale Accelerated Value Program

Denis Della Schiava
Commercial Accelerated Value Program

Eric Hascoet
Responsable Accelerated Value Program
pour la France
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http://www-01.ibm.com/software/support/acceleratedvalue/documents.html
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Annexes
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Lotusphere

Assistance lors d'une migration de serveurs de messagerie

Coordination d'expertise IBM afin de traiter les sujets du client

|dentification des problemes potentiels et proposition de solutions en coordination
avec des experts IBM

Acces direct aux equipes de développement afin d'obtenir des réponses immediates
aux questions

Partage des "Best Practices" et validation de la déemarche client avec les experts
Suivi rapproché et prise en compte rapide des problemes

Contribution de I'Accelerated Value Program au succes de la migration
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Lotusphere

Prise en considération des impacts business du client

Compréhension des impacts Business par les équipes Support et Développement
Remontée d'une fonctionnalité manquante dans un produit, également demandée par
d'autres clients

Grace au “Business Case” mis en avant par I' Accelerated Value Leader, le
développement a pris en compte la demande et a intégré cette fonctionnalité dans les

versions suivantes du produit
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Lotusphere

Coordination et clarification

L'Accelerated Value Leader coordonne les ressources qui travaillent sur les
problématiques clients

L'Accelerated Value Leader facilite la compréhension des problemes aupres du
support de part sa connaissance du contexte et de I'environnement du client avec

lequel il travaille
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Lotusphere

Adaptation de solutions a I'environnement du client

L'environnement complexe du client incluait des OS, des Logiciels et des machines non

supportés avec les versions de Sametime, Notes, Domino ou Connections

gu'il voulait déeployer. L'équipe Accelerated Value Program a pu obtenir a plusieurs

reprises des accords de support personnalisés permettant le déploiement de produits

non testés par les laboratoires IBM dans certains environnements

L'environnement du client ne permettait pas l'usage des installeurs fournis avec

les Hotfixes Domino, I'équipe Accelerated Value Program a obtenu des équipes de

developpement un script permettant le déploiement de fichiers a plat sous sytemes Unix

pour patcher les serveurs
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Lotusphere

Adaptation de solutions a lI'environnement du client (... suite)

Le client avait un environnement extrémement bridé pour des raison de sécurité

et un probleme bloguant le déploiement d'un produit IBM mettait en péril tout un
projet. Des solutions techniques étaient fournies nativement dans le produit IBM,
mais étaient incompatibles avec lI'environnement spécifiqgue du client

L'équipe Accelerated Value Program a permis la mise en production par

I'obtention d'un fix en 24 heures, en coordonnant les actions des équipes de

support de niveau 2 et 3 avec les laboratoires IBM sur plusieurs continents
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AVP - Accelerated Value Program

Customer

Custom Relationship

Accelerated Value Leaders

Accelerated Value Specialists

contact

Single Point of

Y

4

Y

Administrative

Sales

Services

Education

Software
Problem

Reports

N

HotFix Weekly
Exceptions Reports
Support Center
Support Level 2 Management
Support Level |, Dvpt
3 / Development Management

Support Level 3/ SWAT | ¢
Team

Critsit Mgt Team

Monthly

Reports

Technical

Talks

AVP Seminars

Beta Programs

Features

Request

Software
Product
Managers

Tools /

Resources

Draft

Executive
Sponsorship

Information

Quarterly
Reports

Enterprise Customer
Support Council

ECSC

AVP Community

On-Site Services Days

Emergency On-Site

Tuning
Benchmark
Performance

GCPC
Global Customer
Partnership Council

Client Technical
Professionals

Legend

Process

People

Passport
process
included in
AVP
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