Karta specyfikacji produktu

Priorytetowa ustuga dostepu,
priorytetowa ustuga dostepu plus,
priorytetowa ustuga zarzadzania

Ustugi priorytetowe w ramach HP Care

Skrécona charakterystyka ustugi

Priorytetowa ustuga dostepu

» Zapewnia pracownikom dziatu pomocy
technicznej IT klienta bezposredni dostep
do wysoce wykwalifikowanych specjalistow
zdalnego wsparcia technicznego

« Skraca czas rozmoéw telefonicznych z dziatem
pomocy technicznej dzieki wykorzystaniu
wewnetrznej diagnostyki w celu skutecznego
przeprowadzania napraw i rozwigzywania
problemoéw

* Spojna obstuga na catym Swiecie, dostepna
w ponad 60 krajachiponad 20 jezykach

* Dostep do specjalnych narzedzi do zarzadzania
zgtoszeniamionline

Priorytetowa ustuga dostepu plus
* Obejmuje wszystkie elementy priorytetowej
ustugi dostepu

» Zapewnia wyznaczong osobe do kontaktu
zdalnego zajmujacg sie potrzebami klienta
w zakresie pomocy technicznej

» Wramach ustugi dostarczane sg kwartalne
raporty dotyczgce wynikow

Priorytetowa ustuga zarzadzania
» Obejmuje wszystkie elementy priorytetowej
ustugi dostepu

» Zapewnia dostep do menedzera HP Global
Support w obszarze geograficznym klienta
—jest to wyznaczony specjalista w zakresie
wsparcia technicznego, bedacy osoba do kontaktu
w sprawach zarzadzania i proaktywnego
planowania globalnych potrzeb dotyczacych
wsparcia technicznego klienta

» Umozliwia priorytetowy dostep do czesci,
pozwalajacy skroci¢ przestoje i szybciej
przywracac¢ normalng dziatalnosc firmy

« Oferuje monitorowanie wydajnosci, raporty
dla kierownictwa i proaktywne planowanie
wsparcia technicznego w celu zapewnienia jego
najwyzszejjakosci

Opis ustugi

Priorytetowe ustugi HP zostaty opracowane z mysla o zwiekszeniu wydajnosci dziatow IT
przedsiebiorstw. Ustugi zapewniajg wspotprace z personelem IT klienta na catym swiecie,
dostarczajgc organizacjom globalng pomoc techniczng najwyzszejjakosci. Umozliwiajg one
dostep do menedzera HP Global Support, ktory proaktywnie planuje potrzeby w dziedzinie
IT, zarzadza nimi oraz zapewnia pomoc techniczng w formie kontaktu miedzy specjalistami,
co pozwala zwiekszy¢ wydajnosc dziatu IT u klienta. Firma HP koncentruje sie na potrzebach
klientow, oferujgc im ustugi i wsparcie techniczne pozwalajgce sprosta¢ wspotczesnym
wyzwaniom w dziedzinie technologii. Dzieki temu firma klienta moze szybko powrdcic¢
do normalnej dziatalnosci.

Priorytetowe ustugi HP sg dostepne dla komercyjnych klientow firmy HP, ktdrzy posiadaja
dziaty pomocy technicznej IT. Ustugi te sg dostepne na trzech poziomach: (1) priorytetowa
ustuga dostepu’, (2) priorytetowa ustuga dostepu plus?i (3) priorytetowa ustuga zarzgdzania®.
Priorytetowa ustuga dostepu zapewnia dostep do specjalistow globalnej pomocy technicznej
oraz do zaawansowanych narzedzi usprawniajgcych wsparcie techniczne i zwiekszajgcych
wydajnos¢ dziatu pomocy technicznej IT. Priorytetowa ustuga dostepu plus obejmuje wszystkie
elementy priorytetowej ustugi dostepu oraz dodatkowo dostep do zaawansowanych
specjalistéw w dziedzinie wsparcia technicznego, regularne raporty dotyczace zgtoszen

w ramach posiadanego sprzetu oraz indywidualng sciezke eskalacji. Priorytetowa ustuga
zarzadzania natomiast oferuje wszystkie funkcje priorytetowej ustugi dostepu oraz
dodatkowo umozliwia dostep do menedzera HP Global Support w regionie klienta,

ktory monitoruje potrzeby dotyczgace IT i zarzgdza nimi.

Priorytetowa Priorytetowa Priorytetowa

ustuga dostepu  ustuga dostepu plus ustuga zarzadzania
Wsparcie techniczne dla dziatéw IT . . .
Globalna obstuga . . .
Bezposredni dostep . . .

Narzedzia do zarzadzania
zgtoszeniami online

Wyznaczony kontakt w zakresie
wsparcia technicznego

Proaktywny plan
wsparcia technicznego

Zarzadzanie problemami . .
Priorytetowy dostep do czesci .
Raporty dotyczace wynikow . .

Zarzadzanie wydajnoscia .
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Specyfikacja

Tabela 1. Elementy priorytetowej ustugi dostepu

Element

Specyfikacja ustugi

Wsparcie techniczne
dla dziatéow IT

Ustuga przeznaczona jest do wsparcia informatykdw, a nie uzytkownikéw
koncowychiwykorzystuje diagnoze klienta, pomijajac standardowe procedury
rozwigzywania problemdw, dzieki czemu czas rozmodw telefonicznych z dziatem
wsparcia technicznego mozna skréci¢ nawet o 30 procent w poréwnaniu

ze standardowa zdalng pomoca techniczna HP.

Globalna obstuga

Zapewnia globalnie spojng obstuge oferowang w ponad 60 krajach i ponad
20 jezykach. Informacje dotyczace poszczegoélnych krajow zawiera sekcja
,Dostepnos¢ w poszczegolnych regionach” (tabela 4).

Bezposredni dostep

Dziat pomocy technicznej IT klienta uzyskuje priorytetowy dostep do specjalnie
przeszkolonych specjalistéw wsparcia technicznego HP za posrednictwem
bezptatnego numeru telefonu i unikatowego numeru PIN.

Narzedzia do zarzadzania
zgtoszeniami online

Ustuga obejmuje narzedzia wsparcia technicznego z funkcjami przesytania
zgtoszen i $ledzenia informacji przez Internet. Oprogramowanie HP Support
Case Manager (SCM) zapewnia catodobowy dostep przez siedem dni w tygodniu,
umozliwiajac klientom przesytanie zgtoszen i zarzadzanie nimi online.

Dodatkowe informacje o dostepie podano w informacjach wprowadzajgcych
do programu, ktére sg wysytane klientowi po zakupie.

Tabela 2. Elementy priorytetowej ustugi dostepu plus

Element

Specyfikacja ustugi

Priorytetowa ustuga
dostepu

Ta ustuga obejmuje wszystkie elementy ustugi priorytetowego dostepu
opisane w tabeli 1.

Wyznaczona osoba
ds. wsparcia

W ramach tej ustugi firma HP wyznacza specjaliste ds. zdalnej pomocy
technicznej, ktory bedzie zarzgdzat potrzebamiklienta w zakresie wsparcia
technicznegoije realizowat.

Zarzadzanie problemami

W ramach tej ustugi firma HP wyznacza specjaliste ds. zdalnej pomocy
technicznej, ktéry bedzie zarzadzat potrzebami klienta w zakresie wsparcia
technicznego ije realizowat.

Raporty dotyczace
wynikow

Dostarcza kierownictwu raporty z indywidualna dla klienta ocena jakosci
produktow i stanu ustug.

Tabela 3. Elementy priorytetowej ustugi zarzadzania

Element

Specyfikacja ustugi

Priorytetowa ustuga
dostepu

Ta ustuga obejmuje wszystkie elementy ustugi priorytetowego dostepu
i ustugi priorytetowego dostepu plus opisane w tabeli 1 i tabeli 2.

Wyznaczony kontakt
w zakresie wsparcia
technicznego

Klientowi jest przydzielany menedzer globalnego wsparcia technicznego HP
(GCSM, Global Customer Support Manager) znajdujacy sie w regionie klienta,
ktory jest odpowiedzialny za realizacje globalnych potrzeb w zakresie
pomocy technicznej.

Menedzer GCSM to wysoce wykwalifikowany specjalista, ktory doskonale
rozumie dziatalnos¢ biznesowa klienta i jego strategiczne wymagania

w dziedzinie IT. Znajduje sie w tym samym regionie co centrala klienta,
wspotpracuje z jego kierownictwem i podejmuje strategiczne decyzje
dotyczace wsparcia technicznego.

W przypadku probleméw wymagajacych szczegolnej uwagi menedzer GCSM
petni funkcje wyznaczonej osoby do kontaktow klienta z firma HP. Dzieki
temu moze on zarzadzac specjalistami swiadczacymi ustugi firmy HP,
tak aby szybko i skutecznie spetni¢ indywidualne wymagania klienta.

Proaktywny plan
wsparcia technicznego

Menedzer HP we wspoétpracy z klientem analizuje jego potrzeby biznesowe
i strategiczne wymagania w dziedzinie IT, a nastepnie projektuje iimplementuje
plan proaktywnego wsparcia technicznego, dostosowany do potrzeb klienta.

Po zakupie tej ustugi przez klienta spotyka sie on z klientem i zespotem obstugi
klienta firmy HP, aby dogtebnie przeanalizowac potrzeby biznesowe klienta
ijego strategiczne wymagania w dziedzinie IT. Analiza obejmuje weryfikacje
i udokumentowanie zasiegu geograficznego klienta, jego uprawnien, umoéw
dotyczacych poziomu ustug (SLA) i specyficznych instrukcji dotyczacych
wsparcia technicznego.
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Element Specyfikacja ustugi

Zarzadzanie problemami Ustuga zapewnia dostep do wyznaczonego specjalisty ds. wsparcia
technicznego IT w celu proaktywnej realizacji potrzeb klienta w zakresie
wydajnoscii wsparcia technicznego oraz zarzadzania tymi potrzebami.

Menedzer GCSM firmy HP regularnie monitoruje kluczowe wskazniki wydajnosci
operacyjnej i bada wyniki w poréwnaniu z celami okreslonymi przez klienta.
Ten element zapewnia klientowi regularne aktualizacje, umozliwiajac
szczegotowe analizowanie gtéwnych przyczyn, planowanie dziatan
naprawczych i wyznaczanie harmonograméw wprowadzania rozwigzan.

Priorytetowy dostep Zarowno w przypadku zdarzen losowych, jak i codziennych problemoéw

do czesci technicznych ta ustuga umozliwia klientowi proaktywny, priorytetowy
dostep do czesci w celu wydtuzenia czasu bezproblemowej pracy.
Jesliwystapi niedobdr czesci, zamowienia klientow korzystajgcych z priorytetowej
ustugi zarzadzania HP bedg realizowane natychmiast, gdy czesci stang sie
dostepne. Ponadto zespot wsparcia technicznego moze stosowac wyjatkowe
metody w celu pozyskania czesci dla takich klientdw, miedzy innymi wewnetrzne
pozyskiwanie czesci, przyspieszone dostawy z fabryki oraz zakupy u posrednikow.

Raporty dotyczace Ustuga zapewnia kierownictwu raporty z indywidualng dla klienta oceng jakosci
wynikéw produktow i stanu ustug, a takze regularne informacje o stanie pozwalajgce
sledzic¢ jakos¢ wsparcia technicznego obejmujgcego zainstalowane systemy.

Zarzadzanie wydajnoscig W ramach tej ustugi prowadzone sa miesieczne i kwartalne przeglady z udziatem
menedzera HP Global Support w celu ponownego ustalenia wskaznikéw
wydajnosci. Kwartalne raporty podsumowujgce wydajnos¢ zawieraja plany
dziatan w zwigzku z wszelkimi odchyleniami od stanu docelowego. Miesieczne
zestawienia otwartych i zamknietych eskalacji zawierajg podsumowanie
problemoéw i plany dziatan zwigzanych z gtéwnymi przyczynami.

Tabela 4. Dostepne poziomy ustugi

Opcja Specyfikacja ustugi

Czas trwania Priorytetowe ustugi sa dostepne na okres jednego, trzech, czterech lub pieciu lat.
Okres swiadczenia ustugi jest wskazany w opisie wybranego pakietu.

Dostepnosc ustugi

« Ustugi obejmuijg wytgcznie komputery i drukarki biznesowe HP oraz produkty objete wsparciem HP,
ktére sg sprzedawane przez HP lub autoryzowanego sprzedawce HP. Ustugi s ograniczone
do nastepujacych produktéw komputerowych: komputery stacjonarne i przenosne, stacje robocze,
produkty dla punktéw sprzedazy detalicznej, terminale HP Thin Client i tablety. Monitory HP
zostang dotgczone do komputera stacjonarnego lub stacji roboczej.

* W przypadku kazdego sprzetu objetego t3 ustuga klient musi mie¢ wazng gwarancje HP,
pakiet HP Care Pack lub umowe serwisowg HP dotyczgca sprzetu objetego ustuga.

* Firma HP wymaga, aby klienci kupujacy priorytetowe ustugi HP uwzglednili w umowie 100 procent
zainstalowanych komputerow HP oraz drukarek komercyjnych HP objetych gwarancja.

* Klient musi mie¢ dziat IT lub autoryzowac dostawce ustug pomocy technicznej IT, ktory diagnozuje
sprzet w przypadku problemow technicznych z urzadzeniami firmy HP, z ktorych korzystaja
pracownicy w firmie. Tylko specjalista z dziatu pomocy technicznej klienta lub z firmy partnerskiej
autoryzowanej przez klienta moze kontaktowac sie z dziatem priorytetowych ustug HP w celu
uzyskania wsparcia.

« Klienci kupujacy priorytetowg ustuge dostepu musza mie¢ zainstalowanych co najmniej
250 komputerow HP i/lub drukarek komercyjnych HP objetych gwarancja.

« Klienci kupujacy priorytetowg ustuge zarzadzania musza miec¢ zainstalowanych co najmniej
1000 komputerow HP i/lub drukarek komercyjnych HP objetych gwarancgja.

« Klienci kupujacy priorytetowa ustuge dostepu plus muszg miec zainstalowanych przynajmniej
1000 urzadzen HP objetych gwarancja.
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Zakres geograficzny

Tabela 5. Zakres geograficzny

Region Kraje
Ameryka Pétnocna Argentyna, Brazylia, Chile, Dominikana, Ekwador, Gwatemala, Honduras,
i Potudniowa Kanada, Kolumbia, Kostaryka, Meksyk, Nikaragua, Panama, Peru, Portoryko,

Urugwaj, USA i Wenezuela

Europa, Bliski Wschod Arabia Saudyjska, Austria, Belgia, Czechy, Dania, Egipt, Finlandia, Francja,
i Afryka Grecja, Hiszpania, Holandia, Irlandia, Izrael, Katar, Luksemburg, Maroko,
Niemcy, Nigeria, Norwegia, Polska, Portugalia, Rosja, RPA, Stowacja,
Stowenia, Szwajcaria, Szwecja, Turcja, Wegry, Wielka Brytania, Wtochy
i Zjednoczone Emiraty Arabskie

Region Azji i Pacyfiku Australia, Chiny, Filipiny, Hongkong, Indie, Indonezja, Japonia, Korea Potudniowa,
oraz Japonia Malezja, Nowa Zelandia, Singapur, Tajlandia i Tajwan
Obstugiwane jezyki

Obstugiwane sg nastepujace jezyki: angielski, chinski, czeski, dunski, finski, francuski,
hinduski, hiszpanski, holenderski, indonezyjski, japonski, kantonski, koreanski, niemiecki,
norweski, polski, portugalski, rosyjski, szwedzki, turecki i wtoski,

Obowigzki klienta

JesliHP uzna, ze Klient nie wywigzuje sie z obowigzkow okreslonych w zakresie ustugi,
HP lub autoryzowany ustugodawca HP: 1) nie bedzie zobowigzany do $wiadczenia opisanych
ustug lub 2) zrealizuje ustuge na koszt Klienta zgodnie z obowigzujgcymi stawkami za czas
pracy i materiaty.

Obowigzki klienta:

* Udostepnienie doktadnego oszacowania uwzgledniajgcego wszystkie zainstalowane
urzgdzenia HP objete wazng gwarancjg HP, pakietem HP Care Pack lub umowg serwisowa
HP dotyczaca sprzetu.

* Przeprowadzenie wewnetrznej procedury rozwigzywania problemow i diagnostyki przed
zgtoszeniem sytuacji wymagajgcej wsparcia technicznego.

* Podczas zdarzenia wymagajacego wsparcia IT wyznaczona przez klienta osoba do kontaktu
w sprawach pomocy technicznej powinna:

—dostarczy¢ wszystkie niezbedne informacje, aby firma HP mogta w odpowiednim czasie
udzieli¢ profesjonalnego wsparcia oraz aby byta w stanie oceni¢ poziom wsparcia,
do jakiego uprawniony jest Klient,

—na zadanie HP wykonac¢ inne uzasadnione czynnosci, aby pomoc zidentyfikowac
i usungc problem.

Ograniczenia ustugi

Ponizej przedstawiono niektore dziatania, ktérych niniejsza ustuga nie obejmuije:

* sprzetu bez waznej gwarancji HP, pakietu HP Care Pack lub umowy serwisowej HP dotyczgcej
sprzetu (z wyjatkiem przypadkdw opisanych w sekcji ,Uprawnienia do ustug”);

* rozwigzywania problemow ze sprzetem wystepujacych podczas testowania weryfikacyjnego,
oile nie s3 one objete aktywng gwarancjg HP lub odpowiednig umowa wsparcia technicznego HP;

* czynnosci, ktore nalezy wykonac ze wzgledu na niewdrozenie przez klienta wszystkich napraw,
poprawek i modyfikacji systemu dostarczonych lub zaleconych klientowi przez firme HP;

* prac, ktore nalezy wykonac ze wzgledu na niepodjecie przez klienta czynnosci zapobiegawczych
zalecanych wczesniej przez firme HP;

* ustug, ktore wedtug firmy HP s3g wymagane z powodu nieautoryzowanych préb instalowania,
naprawiania, konserwacji lub modyfikacji sprzetu, oprogramowania uktadowego lub innego
oprogramowania przez pracownikow innych firm;

» wszelkich ustug niewymienionych w tym dokumencie.

Priorytetowa dostepnos¢ czescinie jest oferowana w nastepujgcych krajach: Dominikana,
Ekwador, Gwatemala, Honduras, Nikaragua i Urugwaj.
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Ogédlne zapisy i inne wytaczenia
* Priorytetowe ustugi HP zostang aktywowane w ciggu 30 dni od daty ich zakupu.

* Firma HP zastrzega sobie prawo do odmowy realizacji ustugi, jesli klient poda niedoktadne
lub nieprawdziwe informacje dotyczgace zainstalowanych urzadzen objetych gwarancja.

* Firma HP zastrzega sobie prawo do sprawdzania doktadnosci liczby urzadzen klienta przez
przeprowadzanie rutynowych audytéw zainstalowanych urzadzen objetych gwarancja.

« Zdolnos¢ firmy HP do realizacji ustugi zalezy od petnej i terminowej wspotpracy ze strony klienta,
a takze od doktadnoscii kompletnosci wszystkich informacji oraz danych udostepnianych
firmie HP przez klienta.

* Lokalizacje geograficzne i jezyki moga ulec zmianie.
Informacja o zamowieniu

Aby uzyskac wiecej informacji lub zamowic priorytetowe ustugi, nalezy skontaktowac sie
z lokalnym przedstawicielem handlowym HP.

Tabela 6. Informacje o zamawianiu produktu

Numery katalogowe (komputery) Numery katalogowe (drukarki)

U7C98E Priorytetowa ustuga dostepu, 1 rok U1PB1E Priorytetowa ustuga dostepu, 1 rok

U7C99E Priorytetowa ustuga dostepu, 3 lata U1PB2E Priorytetowa ustuga dostepu, 3 lata

U1TPV6E Priorytetowa ustuga dostepu, 4 lata U4ZX6E Priorytetowa ustuga dostepu, 4 lata

U1TPV7E Priorytetowa ustuga dostepu, 5 lat U4ZX7E Priorytetowa ustuga dostepu, 5 lat

U9DL9E Priorytetowa ustuga dostepuplus, Trok  U9DB6E Priorytetowa ustuga dostepu plus, 1 rok

U9DMOE Priorytetowa ustuga dostepu plus, 3 lata U9DB7E Priorytetowa ustuga dostepu plus, 3 lata

U9DM1E Priorytetowa ustuga dostepuplus, 4 lata U9DB8E Priorytetowa ustuga dostepu plus, 4 lata

U9DM2E Priorytetowa ustuga dostepu plus, 5lat  U9DB9E Priorytetowa ustuga dostepu plus, 5 lat

U7DO0E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 1rok  UTPB3E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 1 rok

U7DO1E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 3 lata UTPB4E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 3 lata

U1TPV8BE Priorytetowa ustuga zarzadzania, 4 lata U4ZX8E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 4 lata

U1TPV9OE Priorytetowa ustuga zarzadzania, 5lat ~ U4ZX9E Priorytetowa ustuga zarzadzania, 5 lat

Wiecej informacji na stronie
hp.com/go/priorityservices


http://www.hp.com/go/priorityservices
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"W ramach priorytetowej ustugi dostepu wymagane jest posiadanie przynajmniej 250 stanowisk komputerowych HP i/lub drukarek komercyjnych HP.

Wymagana minimalna liczba zainstalowanych urzadzen musi by¢ objeta wazna gwarancjg HP lub rozszerzong umowa serwisowg HP dotyczacg sprzetu.
2W ramach priorytetowej ustugi dostepu plus wymagane jest posiadanie przynajmniej 1000 urzadzen HP i/lub komercyjnych drukarek HP.

Wymagana minimalna liczba zainstalowanych urzadzen musi by¢ objeta wazna gwarancja HP lub rozszerzong umowa serwisowa HP dotyczaca sprzetu.
3 W ramach priorytetowej ustugi zarzadzania wymagane jest posiadanie przynajmniej 1000 urzadzen HP i/lub komercyjnych drukarek HP.

Wymagana minimalna liczba zainstalowanych urzgdzen musi by¢ objeta wazng gwarancjg HP lub rozszerzong umowa serwisowg HP dotyczgca sprzetu.

Zarejestruj sie, by otrzymywac aktualizacje
hp.com/go/getupdated

Ustugi HP sg swiadczone na podstawie obowigzujacych Warunkéw swiadczenia ustug przez firme HP dostarczonych lub wskazanych Klientowi
w momencie zakupu. Klientowi moga przystugiwac¢ dodatkowe uprawnienia ustawowe wynikajgce z przepiséw prawa miejscowego;
Warunki $wiadczenia ustug przez firme HP ani ograniczona gwarancja firmy HP na jej produkty nie majg zadnego wptywu na takie uprawnienia.

© Copyright 2013-2016 HP Development Company, L.P. Informacje zawarte w tym dokumencie moga ulec zmianie bez powiadomienia. Jedyne gwarancje,

jakich firma HP udziela na produkty i ustugi, s okreslone w oSwiadczeniach gwarancyjnych dostarczanych wraz z takimi produktami i ustugami.

Zadne informacje przedstawione w niniejszym dokumencie nie powinny by¢ interpretowane jako dodatkowa gwarancja. Firma HP nie ponosi I
odpowiedzialnosci za btedy techniczne i redakcyjne ani za pominiecia w tym dokumencie.
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