
IBM 硬件维护服务

来自 IBM 的综合性、
前瞻性的灵活支持



IBM 通过 IBM 硬件维护协议 (HWMA) 提供前瞻性、预防性的

认知支持，可以保护您的硬件投资，由此带来的优势与被动故

障/修复支持之间有着天壤之别。

硬件是 IT 基础架构的根基。企业每天都依靠服务器、系统存

储器和外围设备来维护关键业务应用和功能的正常运行。但不

幸的是，这些设备也可能成为潜在的故障点，使企业容易受到

意外宕机、成本增加的影响，并且有可能造成收入损失。

被动支持是在出现故障或性能问题之后才开始的；而前瞻性、

预防性的认知支持则可以监控企业的 IT 基础架构，防止正常

运行时间和性能受到任何影响，并能够将问题扼杀在摇篮中。

认知支持令我们的客户和支持人员能够快速找到与企业系统相

关的关键信息，并利用 IBM 开发的最新高端认知技术来解决

紧急问题。

IBM 硬件维护服务提供 7x24 式全天候远程服务和监控，能够

快速联系待命的工程师进行现场支持，并与来自全球各地的硬

件和软件专家协作，确定并解决复杂问题。

IBM 硬件维护服务通过单点联系 (SPoC) 提供及时的问题解决

方案，为您的 IBM 硬件提供可定制且高度灵活的硬件支持服

务。有了前瞻性维护和 IBM Watson 认知技术，我们便可以防

患于未然。



IBM 硬件维护功能特性
	– 基本级别支持：为硬件维护提供 7x24 式当日响应（响应

时间可能因国家/地区而异）

	– 专有支持工具（如电子服务代理 (ESA)）提供以下功能：

	– 监控工具，可主动报告硬件事件

	– 电子支持基础架构，可准确判定问题，快速自动解决

硬件和软件问题

	– 将技术详细信息传输给相应的现场或远程支持工程师。

这包括扩充的错误信息，比如错误日志、系统快照以

及监控机器内部环境的阈值指示器

	– 访问完善的诊断、支持和物流信息。IBM 不断更新内

部知识数据库以完善维修过程和诊断操作，因此大多

数问题都能得到远程解决。如果技术人员前往现场，

他们将能够操作经 IBM 确定的最有助于解决问题的

部件。在 IBM 的技术和支持工具的帮助下，客户可

以在计划的变更控制时间范围内安排大部分的维修 

工作，从而限制其对客户和业务运营的影响

	– 高可用性报告。

	– 通过虚拟代理提供认知支持，IBM Watson 和代理助手支持

通过 Web 门户网站快速解决问题

	– 预测性维护，包括“我的通知”和技术备注，可最大程度

减少停机时间

	– 现场全球综合培训数据库，可确保派遣掌握适当技能的人员

	– 免费访问 IBM 机器的机器代码更新

	– 提升服务级别选项，可满足您的特定需求

	– 用户组，可交换信息和构想

	– 常见问题解答和操作支持，帮助获取相关洞察和信息， 

用于解决如何最大限度利用资产并将新技术融入企业环 

境的问题。

IBM 包罗万象的支持基础架构超乎您的想象
您所了解的，仅仅是我们硬件支持服务的冰山一角。通过  

IBM 支持，您可以获得：

	– 由 IBM 硬件和软件远程技术支持中心提供的全年不间断支持

	– 由 IBM 在全球培训的 19000 名技术人员提供的现场技术

支持

	– 定制和提升的服务级别选项

	– 固件更新

	– 对全球范围内 535 个 IBM 零部件物流中心的访问

	– 专有支持工具和技术知识数据库

	– 非 IBM 产品的服务

	– 工程支持

	– 可选支持附加组件

	– 手机消息传递

	– 生命周期支持选项。

IBM 硬件维护服务的优势
我们的支持服务可以帮助企业尽可能充分利用硬件投资，从而

推动获得更高的 IT 和业务效益：

	– 借助前瞻性、预测性维护实现防患于未然

	– 利用无与伦比的全球基础架构来提高 IT 可用性

	– 利用高瞻远瞩的行业创新者提供的服务来降低业务风险

	– 通过广泛、灵活且可定制的服务选项，获得根据独特需求

而打造的个性化支持

	– 通过单点联系来获取支持，降低了复杂度

	– 通过 IBM 集成的前瞻性支持和灵活的交付选项（例如， 

现场或远程协助）来提高产出，进而提高生产率。
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我们的支持服务凭借哪些优势脱颖而出？
服务质量和价值
	– 凭借 100 多年来为客户的技术提供支持的经验，我们几乎

熟悉各种类型的 IT 问题

	– 我们能够远程解决 75% 的软件问题，而且在首次呼叫中解

决硬件问题的成功率达到 94%。

创新能力
	– 我们的 IBM Watson 认知技术可以帮助分析和解决各种问题

	– 我们的服务合同可以让您直接访问 IBM 实验室，获得最新

的工具和技术

	– 我们的自动化工具可以改进硬件错误报告和支持，以此提

升您的保修或维护协议的可用性。

前瞻思维。全球覆盖。
	– 我们有 12 个全球研究实验室和 114 个硬件和软件开发实

验室

	– 我们在全球 181 个国家或地区，采用超过 165 种语言提

供支持。

IBM 服务级别
IBM 提供多种服务级别，旨在满足您的正常时间服务需求。了

解有关我们的硬件保修服务升级的更多信息。

探索为什么 IBM 是不二之选
深入了解您为何应该选择 IBM 硬件维护服务：IDC 将 IBM 评

为全球支持服务的领导者。
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