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Choisissez un support flexible à source unique 
pour booster la disponibilité de votre système 
informatique et réduire les coûts

Un niveau élevé de résilience des systèmes et de disponibilité des applications est 
indispensable pour les entreprises d’aujourd’hui
Les temps d’arrêt non planifiés et les pannes imprévues peuvent pénaliser les 
opérations métier de votre organisation, sa réputation et la fidélité de sa clientèle. Pour 
éviter que cela ne se produise, les entreprises ont besoin d’une solution de maintenance 
qui assure le bon fonctionnement de leur environnement cloud hybride. Une fois 
optimisé avec IBM zSystems, les serveurs IBM Power, les systèmes IBM Storage et les 
solutions logicielles IBM, votre centre de données nécessite une maintenance de 
routine afin de pouvoir offrir des performances optimales qui vous permettront 
d’atteindre vos objectifs métier et d’accélérer votre transformation numérique. 

La solution IBM Technology Lifecycle Services propose des services de maintenance 
matérielle et logicielle IBM qui peuvent être adaptés à vos besoins. Le support à source 
unique d’IBM vous aide ainsi non seulement à optimiser votre infrastructure 
informatique, mais également à réduire le coût des temps d’arrêt. IBM permet d’acheter 
des services sous forme de mise à niveau pendant et même après la période de 
garantie. À l’aide d’outils exclusifs, les ingénieurs d’IBM peuvent prévoir et traiter de 
manière proactive les risques et les expositions susceptibles d’affecter la disponibilité 
de votre infrastructure informatique de cloud hybride, puis fournir une solution rapide 
en cas d’incident. 

Optimisez votre infrastructure informatique grâce à la maintenance préventive
Avec un contrat de maintenance matérielle ou logicielle IBM, vous avez accès à 
IBM Support Insights, un portail cloud hautement sécurisé. La vue d’ensemble qu’il 
vous offre sur votre infrastructure informatique hybride peut contribuer à améliorer 
le temps de disponibilité des services informatiques et à corriger les vulnérabilités. 
En outre, grâce à une surveillance continue des actifs informatiques hybrides et des 
données contractuelles de support, les informations tirées des analyses fournissent 
des recommandations concernant la gestion des actifs et la maintenance préventive. 
Le service vous informe automatiquement de tout risque ou de toute exposition, et vous 
recommande les mesures appropriées pour atténuer l’incidence de ces problèmes 
sur votre infrastructure. Les alertes vous aident quant à elles à identifier les menaces 
spécifiques pesant sur vos actifs afin d’atténuer les pannes causées par des défauts 
critiques et aux refus de support dus à des contrats expirés ou à la résiliation d’actifs. 
IBM peut ainsi garantir une disponibilité continue de vos systèmes en simplifiant le 
rapprochement des contrats et en identifiant les manques.

Découvrez pourquoi IBM est le choix idéal
Voici une bonne raison pour laquelle vous devriez choisir les services de support IBM : 
le rapport IDC nomme IBM parmi les leaders des services de support mondiaux1.

Éléments clés
Optimisez votre 
infrastructure informatique 
grâce à la maintenance 
préventive

Minimisez les temps d’arrêt 
non planifiés et accélérez 
les réparations

Choisissez parmi des 
options de niveaux de 
service flexibles et garantis

Favorisez l’interopérabilité 
grâce à une maintenance 
exhaustive

Réduisez les coûts et 
améliorez la prévisibilité 
des coûts de maintenance

Palliez le manque de 
compétences et allégez le 
travail du personnel 
informatique interne
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Minimisez les temps d’arrêt non planifiés et accélérez les réparations
Quand une panne ou un problème de performance est signalé, IBM peut rapidement 
faire appel à des ingénieurs de garde pour fournir une assistance sur site 24 heures sur 
24 et 7 jours sur 7 dans le cadre des services de maintenance matérielle IBM. Le délai 
d’intervention est d’ailleurs mesuré à partir du moment de la demande de service. 
La solution IBM watsonx Assistant pour agent conversationnel vous permet également 
d’interagir avec un agent conversationnel via un portail Web pour demander de l’aide 
à des spécialistes du matériel et des logiciels. Ces ressources peuvent vous aider à 
accélérer le processus d’identification et de résolution des problèmes complexes. 
En ayant accès aux technologies cognitives d’IBM, aussi bien vous que les techniciens 
d’IBM trouverez rapidement des informations critiques pour obtenir des réponses 
aux questions urgentes.

Choisissez parmi des options de niveaux de service flexibles et garantis
Grâce à la large gamme de niveaux de service disponibles et garantis d’IBM, vous 
pouvez choisir les délais de réponse qui conviennent le mieux aux conditions et aux 
besoins de votre entreprise. Si vous préférez des délais plus courts, vos appels seront 
prioritaires sur les autres appels déjà en file d’attente afin que vous puissiez bénéficier 
d’un diagnostic plus rapide et d’une réparation immédiate. Les services garantis sont 
des mises à niveau qui améliorent le niveau de service du matériel dans le cadre d’un 
contrat de garantie ou de maintenance2.

Trois types de mises à niveau vous sont proposés :
					�     Délai de prise de contact 

Le délai entre votre demande de service et le moment où un 
représentant IBM vous contacte pour déterminer ou résoudre le 
problème.

					�     Délai d’intervention sur site 
Le délai entre votre demande de service et l’arrivée du représentant 
des services IBM sur le site spécifié.

					�     Délai de réparation 
Le délai entre votre demande de service et le moment où la machine 
est réparée conformément à ses spécifications techniques.

Options de niveaux de service garantis3

Heures couvertes 	 Type de réponse	 Délai de la réponse

24x7	 Délai de prise de contact	 1 heure

24x7	 Délai d’intervention sur site	 1 heure

24x7	 Délai de réparation	 72 heures 
		  48 heures 
		  24 heures 
		  12 heures 
		  8 heures 
		  6 heures 
		  4 heures
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Vous pouvez compter sur 
IBM Technology Lifecycle 
Services pour vous aider à 
assurer le fonctionnement 
des systèmes vitaux de 
votre entreprise 24 heures 
sur 24, 7 jours sur 7
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Services de maintenance logicielle IBM
Favorisez l’interopérabilité grâce à une maintenance exhaustive
L’interopérabilité est indispensable au bon fonctionnement des applications métier, et la mise 
à jour du matériel peut également entraîner des mises à jour logicielles. Les services de 
maintenance logicielle d’IBM, également connus sous le nom « Subscription and Support », 
proposent des abonnements, des correctifs et un support en cas de défaut du code pour les 
systèmes d’exploitation Power Systems, les logiciels du système IBM Storage et les produits 
logiciels IBM associés. Grâce aux outils exclusifs IBM Entitled Systems Support ou IBM Fix 
Central, les services de maintenance logicielle d’IBM fournissent une offre exhaustive 
couvrant l’achat de licences logicielles, les mises à niveau de produits et l’assistance 
technique à distance. Les abonnements vous donnent droit à des mises à niveau de produits 
et à des packages de correctifs. Le support inclut l’assistance des laboratoires et des équipes 
de développement d’IBM pour les défauts de code. IBM fournit également une assistance 
logicielle à distance, des guides d’utilisation, des conseils et une prise en charge des défauts. 
Ses équipes sont de surcroît disponibles 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 pour les problèmes 
de gravité 1.

Réduisez les coûts et améliorez la prévisibilité des coûts de maintenance
IBM propose des options de service flexibles qui vous permettent d’économiser du temps 
et des ressources en vous offrant la possibilité de payer uniquement pour ce dont vous avez 
besoin afin que vous puissiez mieux prévoir et budgétiser les coûts de support de 
maintenance. Nous pouvons ainsi vous aider à gagner du temps grâce à nos outils exclusifs 
et à notre technologie innovante qui fournissent une maintenance prédictive et préventive, 
et une résolution automatisée des problèmes.

Les services mondiaux et locaux d’IBM sont disponibles dans plus de 130 pays. 
Nous exploitons environ 487 centres de pièces détachées, qu’elles soient d’IBM ou de 
fournisseurs tiers. Lorsqu’il s’agit de services matériels, notre équipe répond et résout les 
problèmes dès la première prise de contact dans 94 % des cas4. Notre modèle de support 
mondial garantit en outre la disponibilité des services, une efficacité métier accrue et une 
réduction des coûts de formation interne. Il offre ainsi un avantage concurrentiel en cas 
d’expansion multinationale ou mondiale.

Les derniers produits IBM Power et IBM Storage peuvent comporter IBM Expert Care, un 
modèle d’assistance à plusieurs niveaux qui permet aux organisations de sélectionner des 
options de prise en charge au moment de l’achat. Expert Care comprend des fonctions de 
maintenance matérielle IBM et peut également inclure des options concernant le nombre 
d’années de support, les délais de réponse entre la prise de contact et la réparation, ainsi que 
la possibilité de bénéficier d’une assistance proactive. Lisez les conditions d’IBM Expert Care 
si le produit que vous avez acheté comporte IBM Expert Care.

Palliez le manque de compétences et allégez le travail du personnel informatique interne
IBM propose un ensemble complet de services de support matériel et logiciel facilitant 
l’identification des dépendances dans l’ensemble de votre portefeuille informatique. 
Nous fournissons sur site une base de données de formation mondiale et exhaustive pour 
vous aider à exploiter les bonnes compétences. Nous avons également mis en place des 
groupes d’utilisateurs dans lesquels des informations et des idées peuvent être échangées. 
Vous aurez accès à des questions-réponses, à une assistance pratique et à des informations 
sur la façon d’optimiser l’utilisation de vos actifs et d’intégrer de nouvelles technologies dans 
votre environnement. Et grâce à l’assistance fiable disponible 24 heures sur 24, 7 jours sur 7, 
votre personnel informatique interne pourra résoudre les problèmes plus rapidement et se 
concentrer sur les objectifs stratégiques de l’entreprise en vue de générer de nouvelles 
sources de revenus et d’améliorer la satisfaction des clients.

	� IBM peut adapter ses services aux besoins des clients
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Conclusion
Grâce à plusieurs outils cognitifs et analytiques exclusifs, IBM peut fournir des services 
de maintenance préventive pour réduire ou atténuer les temps d’arrêt non planifiés 
et les pannes imprévues. IBM vous offre un support à source unique du signalement 
à la résolution, tout en proposant des options de service de maintenance flexibles 
capables de répondre à vos besoins. Vous avez la possibilité d’acheter des services 
de maintenance pendant la période de garantie et même après. Grâce aux services de 
support IBM, vous pouvez alléger le travail de votre personnel informatique interne pour 
qu’il puisse se concentrer sur les compétences et les priorités métier qui font avancer 
votre entreprise dans le monde dynamique d’aujourd’hui.

Pourquoi choisir Technology Lifecycle Services ?
Les professionnels d’IBM Technology Lifecycle Services s’appuient sur une expertise 
pointue dans le secteur des technologies. Nos experts prennent en charge plus de 
19 000 produits matériels et logiciels d’IBM et d’autres fabricants d’équipements 
d’origine. La présence d’IBM dans le monde nous permet de fournir un ensemble 
complet de services dédiés au support matériel et logiciel qui facilite l’identification des 
dépendances dans l’ensemble de votre portefeuille informatique. La longue expérience 
et la fiabilité démontrée d’IBM en matière de maintenance, de prestation de services 
et de support, combinées à l’accès aux laboratoires de développement et d’ingénierie 
produit d’IBM, permettent d’apporter des conseils pertinents et de résoudre les 
problèmes. Vous pouvez compter sur IBM Technology Lifecycle Services pour vous 
aider à assurer le fonctionnement des systèmes vitaux de votre entreprise 24 heures 
sur 24, 7 jours sur 7.

En savoir plus
Pour en savoir plus sur les services proactifs d’IBM qui peuvent vous aider à accélérer 
votre transition vers le cloud, veuillez contacter votre interlocuteur IBM habituel, votre 
partenaire commercial IBM ou directement un spécialiste IBM TLS, ou rendez-vous sur 
ibm.com/fr-fr/services/systems-support.
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https://www.ibm.com/account/reg/fr-fr/signup?formid=MAIL-systems
https://www.ibm.com/fr-fr/services/systems-support
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1 IDC MarketScape: Worldwide Support Services 2022 Vendor Assessment, doc # US48896919, 
mars 2022

2 Dans le cas improbable où les engagements de niveau de service ne sont pas respectés, nous 
accorderons un crédit de service à votre organisation.

3 La disponibilité des services garantis varie et peut être limitée en fonction du pays, du produit et 
de l’emplacement de la machine installée.

4 Sur la base des données internes IBM.


