Hizmet bilgileri

Oncelikli Erisim,
Ekstra Oncelikli Erisim ve
Oncelik Yonetimi Hizmetleri

Oncelik Hizmetleri, HP Care’in bir parcasidir

Hizmetin 6ne ¢ikan dzellikleri

Oncelikli Erisim

* BT yardim masasi personelinizin, son derece
becerikli uzaktan destek temsilcilerine dogrudan
erismesine olanak verir

* Onarimlari verimli bir bicimde yirttmek ve
sorunlari gidermek icin dahili teshis koyma
hizmetinden faydalanma imkani sunarak yardim
masasl telefon gortismelerinin stresini kisaltir

»60'In Uzerinde Ulkede ve 20’den fazla dilde
yararlanilabilen kiresel dizeyde tutarli bir
deneyim sunar

* Online olay yonetimi araclarina 6zel erisim
olanagi sunar

Ekstra Oncelikli Erisim
» Oncelikli Erisim Hizmeti'nin tiim ozellikleriniicerir

* Destek ihtiyaclarinizi yonetmek icin, dzel bir
uzaktan destek iletisim sorumlusu gorevlendirilir

« Uc aylik performans raporlari sunar

Oncelik Yénetimi
» Oncelikli Erisim Hizmeti'nin tim ozellikleriniicerir

« Cografibolgenizde bir HP kiiresel destek yoneticisi
bulunmasini saglar. Atanan HP destek uzmani,
kiresel destek ihtiyaclariniziyonetmede ve
proaktif bir bicimde planlamada tek iletisim
noktasi olarak gérev yapar

« Kesinti stresini kisaltmak ve ¢calismaya daha
hizli geri dénmenizi saglamak icin parcalarin
onceliklendirilmesini saglar

* Birinci sinif bir destek deneyimiicin performans
izleme, yonetici dizeyinde raporlama ve proaktif
destek planlama olanaklari sunar

Hizmete genel bakis

Oncelik Hizmetleri, diinya capinda BT personelinizle birlikte calisarak ve kurulusunuza st
dizey kiresel destek sunarak kurumsal BT performansinizi gelistirmek (izere tasarlanmistir.
Oncelik Hizmetleri, BT destek ihtiyaclarinizi proaktif olarak planlayip yéneten ve yardim
masasl kaynaklarinizin verimliligini ve etkinligini gelistirmenize yardimci olmak icin
teknisyenden teknisyene destek saglayan bir HP Kliresel Destek Yoneticisiiceren BT destek
hizmetleridir. HP, gereksinimlerinize odaklanarak, bugtn karsilastiginiz teknolojik zorluklari
giderip sirketinizin hizli bir sekilde calisir duruma gelmesini saglayacak sekilde tasarlanan
hizmet ve destekler sunar.

HP Oncelik Hizmetleri, BT yardim masalari olan HP ticari misterileri tarafindan kullanilabilir.
Oncelik Hizmetleri (i¢ diizeyde sunulur: (1) Oncelikli Erisim Hizmeti", (2) Ekstra Oncelikli Erisim
Hizmeti? ve (3) Oncelik Yonetimi Hizmeti®. Oncelikli Erisim Hizmeti, Global Destek Gérevlilerine
birinci sinif erisim saglar ve destek ihtiyaclarinizi karsilamak ve yardim masasi tretkenliginizi
gelistirmek icin gelismis araclar sunar. Ekstra Oncelikli Erisim Hizmeti, Oncelikli Erisim Hizmeti'nin
tum 6zelliklerine ek olarak, Ust seviye destek gérevlilerine erisim olanagi, kurulu altyapiniza
yonelik destek olaylarina iliskin diizenli raporlama ve size tahsis edilmis bir sorun bildirme
kanali sunar. Oncelik Yonetimi Hizmeti, Oncelikli Erisim Hizmeti'nin tim 6zelliklerine ek olarak
bélgenizde bulunan ve destek ihtiyaclariniziizleyip yéneten bir HP Global Destek Yoneticisi saglar.

Oncelikli Erisim  Ekstra Oncelikli Erisim  Oncelik Yonetimi

BT icin Tasarlanmis Teknik Destek . . .
Global Deneyim . . .
Dogrudan Erisim . . .
Online Olay Yonetimi Araclari . . .
Ozel Destek iletisim Sorumlusu . .
Proaktif Destek Plani .
Sorun Yoénetimi . .
Parca Onceliklendirme .
Performans Raporlari . .

Performans Yonetimi .
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Ozellikler

Tablo 1. Oncelikli Erisim 6zellikleri

Ozellik

Hizmet kosullari

BT icin Tasarlanmis
Teknik Destek

Son kullanicilardan ¢ok BT uzmanlarini destekleyecek sekilde tasarlanan
bu 6zellik, standart sorun giderme adimlarini atlayarak, HP'nin standart
uzaktan destek hizmetine gore %30'a kadar daha kisa destek cagri streleri
saglamak icin Misteri’'nin sorunlarinin teshisine destek saglar.

Global Deneyim

Bu ozellik, 60'in Gzerinde Glkede ve 20'den fazla dilde kiiresel diizeyde tutarli
bir deneyim sunar. Tekil Glkelerle ilgili bilgi i¢cin “Cografi kapsam”
bélimune (tablo 4) bakin.

Dogrudan Erisim

Musteri'nin BT yardim masasi ekiplerine, Ucretsiz bir numara ve benzersiz
bir PIN araciligiyla 6zel egitimli HP BT hizmeti uzmanlarina énceliklendirilmis
erisim olanagi sunulur.

Online Olay
Yonetimi Araclari

Bu 6zellik, web tabanli génderim ve izleme ¢c6ztUmleriiceren destek araclari
sunar. HP Destek Olayi Yoneticisi (SCM), 7x24 erisim olanadi sunar ve Misteri'nin
destek olaylarini internet izerinden géndermesine ve yénetmesine olanak tanir.

ilave erisim bilgileri, satis sonrasi miisteriye gdnderilen programa baslangic
bilgileriicerisinde yer almaktadir.

Tablo 2. Ekstra Oncelikli Erisim dzellikleri

Ozellik

Hizmet kosullan

Oncelikli Erisim

Bu hizmet, Tablo 1'de listelenen, Oncelikli Erisim’e ait tiim 6zellikleri icerir.

Ozel Destek iletisim
Sorumlusu

Bu dzellik, MUsteri'nin destek ihtiyaclarini yénetmek ve karsilamak icin 6zel
olarak gdrevlendirilmis bir destek uzmanina erisme olanagi sunar.

Sorun Yonetimi

Bu dzellik, MUsteri'nin destek ihtiyaclarini yénetmek ve karsilamak icin 6zel
olarak gérevlendirilmis bir destek uzmanina erisme olanagi sunar.

Performans Raporlari

Bu 6zellik, MUsteri’'ye 6zgl Grun kalitesi ve hizmet durumu sartlarini
degerlendiren, yonetici dizeyinde raporlama sunar.

Tablo 3. Oncelik Yonetimi 6zellikleri

Ozellik

Hizmet kosullan

Oncelikli Erisim

Bu hizmet, Tablo 1 ve 2'de listelenen, Oncelikli Erisim’e ve Ekstra Oncelikli
Erisim’e ait tim 6zellikleri icerir.

Ozel Destek iletisim
Sorumlusu

Musteri'ye, bulundugu bélgede konumlandirilmis ve global destek ihtiyaclarini
karsilamaktan sorumlu olan bir HP Global Misteri Destek Yoneticisi (GCSM)
tayin edilecektir.

GCSM, Misteri'nin is ve stratejik BT ihtiyaclari konusunda kapsamli bilgi
ve kavrayisa sahip olan, ileri dizeyde editim gérmus bir uzmandir. GCSM,
Musteri'nin yonetim merkezinin bulundugu cografi bolgede konumlanir,
Musteri’nin yonetim kademesiyle yakin bir iletisim halindedir ve stratejik
destek kararlari alir.

Ozel ilgi gerektiren bir sorun ortaya ciktiginda, GCSM Miisterinin HP biinyesindeki
tek iletisim noktasi olarak ¢alisacaktir. GCSM bu gorevinde, Misteri'nin dzel
gereksinimlerini hizla ve etkili bir bicimde karsilamak i¢in HP'nin hizmet
uzmanlariylais birligi halinde calisabilir.

Proaktif Destek Plani

Bir HP Destek Yoneticisi, MUsteri'nin faaliyetlerini ve stratejik BT gereksinimlerini
anlamakicin MUsteriile birlikte calisir ve ardindan Misteri'nin ihtiyaclarina gére
hazirlanmis bir proaktif destek plani gelistirir ve uygular.

MuUsteri bu hizmeti satin aldiktan sonra Destek Yoneticisi; MUsteri'nin cografi
ayak izi, yetkiler, hizmet diizeyi sozlesmeleri ve 6zel destek talimatlari Gizerinde
incelemeler yapmak ve bunlarlailgili belgeler hazirlamak da dahil olmak tzere,
MUsteri'ninisive BT ihtiyaclari hakkinda kapsamli bilgi edinmek icin Misteri
ve HP misteri ekibiyle bir araya gelir.

Sorun Yonetimi

Bu 6zellik, MUsteri'nin destek ve performans ihtiyaclarini proaktif bir bicimde
yonetmek ve karsilamak icin gérevlendirilmis bir destek uzmani sunar.

HP GCSM, 6nemli faaliyet performans gostergelerini diizenli olarak izler ve
elde ettigi sonuclari Msteri’'nin dnceden belirlenmis hedefleriyle karsilastirir.
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Ozellik Hizmet kosullari

Parca Onceliklendirme  Misteriister dogal bir afet yasamis ister giinliik teknik sorunlardan biriyle
karsikarsiya kalmis olsun, bu 6zellik Misteri'ye son kullanici calisma siresini
iyilestiren parcalara proaktif olarak 6nceliklendirilmis erisim olanagi sunar.

Kisa sireli bir kesinti durumunda, envanter hazir hale geldigi anda HP Oncelik
Yoénetimi MUsterilerinin siparisleri dncelikli olarak karsilanacaktir. Ayrica, destek
ekipleri bu Musterilerin ihtiya¢ duydugu envanteri edinmek icin, dahili envanter
edinme, hizlandirilmis fabrika teslimati ve komisyoncudan edinme dahil ancak
bunlarla sinirli olmamak Gizere cesitli olagan disi yontemler kullanabilir.

Performans Raporlari Bu 6zellik, MUsteri’'ye 6zgl Grun kalitesi ve hizmet durumu sartlarini
degerlendiren, yonetici dizeyinde raporlarin yani sira, kurulu altyapisinin
destek bakimindan saglik durumunu incelemeyi amaclayan dizenli durum
bildirimleri sunar.

Performans Yonetimi Bu ozellik, performans élctimlerini yeniden degerlendirmek icin HP global
destek yoneticisiyle aylik ve (ic aylik incelemeler sunar. Uc aylik performans dzet
raporlari, hedeflerden sapmalara yanit tretmek icin eylem planlari sunar; aylik
aclk ve kapali raporlamalar, sorun ¢zeti ve sebep-sonuc eylem planlariicerir.

Tablo 4. Hizmet dizeyi secenekleri

Secenek Hizmet kosullari

Siire Oncelik Hizmetleri, 1, 3, 4 veya 5 yil kapsam siirelerine sahiptir. Kapsam siiresi
secilen paketin aciklama bélimunde belirtilir.

Hizmete uygunluk

* Yalnizca HP bilgisayar ve ticariyazici Grlnleriile HP veya HP yetkili saticisi tarafindan satilan
HP destekli Grinler hizmete uygundur; hizmet su HP Grinleriyle sinirlidir: masadstU ve dizUstd
bilgisayarlar, is istasyonlari, perakende satis noktasi Grinleri, ince istemciler ve tabletler.
HP monitorler, masalstU bilgisayar veya is istasyonu birimine dahildir.

*Herhangi bir donanimin bu hizmeti alabilmesiicin misterinin gecerli bir HP garantisi,
Care Pack hizmeti veya donanim hizmeti stzlesmesi olmalidir.

* Miisterilerin HP Oncelik Hizmetleri satin alabilmesiicin, HP bilgisayar ve ticari yazici
birimlerinden olusan kurulu altyapisinin yizde 100'Undn garanti kapsaminda olmasi gerekir.

» MUsteri'nin son kullanici HP teknik sorunlarinin donanim teshis koyma hizmetini yiriten
bir BT birimi veya Misteri tarafindan yetkilendirilmis bir BT yardim masasi hizmet
saglayicisi olmalidir. Yalnizca Mdsteri'nin BT yardim masasi uzmaninin veya Misteri
tarafindan yetkilendirilmis is ortaginin BT yardim masasi uzmanlarinin destek icin
HP Oncelik Hizmetleriile iletisim kurmasina izin verilecektir.

« Oncelikli Erisim Hizmeti satin alan Misterilerin en az 250 adet garanti kapsaminda
HP bilgisayar ve/veya ticari yazici biriminden olusan bir kurulu altyapisi bulunmalidir.

+ Oncelik Yonetimi Hizmeti satin alan miisterilerin en az 1000 adet garanti kapsaminda
HP bilgisayar ve/veya ticari yazici biriminden olusan bir kurulu altyapisi bulunmalidir.

« Ekstra Oncelikli Erisim Hizmeti satin alan miisterilerin en az 1000 adet garanti kapsaminda
HP bilgisayar biriminden olusan bir kurulu altyapisi bulunmalidir.
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Cografi kapsam

Tablo 5. Cografi kapsam

Bélge Ulkeler

Gliney ve Kuzey Arjantin, Brezilya, Kanada, Sili, Kolombiya, Kosta Rika, Dominik Cumhuriyeti,

Amerika Ekvador, Guatemala, Honduras, Meksika, Nikaragua, Panama, Peru, Porto Riko,
Uruguay, Amerika Birlesik Devletleri, Venezuela

Avrupa, Orta Dogu Avusturya, Belcika, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Misir, Finlandiya, Fransa,

ve Afrika Almanya, Yunanistan, Macaristan, irlanda, israil, italya, Lilksemburg,

Fas, Hollanda, Nijerya, Norvec, Polonya, Portekiz, Katar, Rusya, Suudi
Arabistan, Slovakya, Slovenya, Gliney Afrika, ispanya, isvec, isvicre, Tirkiye,
Birlesik Arap Emirlikleri, Birlesik Krallik

Asya Pasifik ve Japonya  Avustralya, Cin, Hong Kong, Hindistan, Endonezya, Japonya, Malezya, Yeni
Zelanda, Filipinler, Glney Kore, Singapur, Tayvan, Tayland

Desteklenen diller

HP destek merkezlerinde su dillerde hizmet verilmektedir: Bahasa, Kanton Cincesi, Cekce,
Danca, Felemenkce, ingilizce, Fince, Fransizca, Almanca, Hintce, italyanca, Japonca, Korece,
Mandarin, Norvecce, Lehce, Portekizce, Rusca, ispanyolca, isvecce ve Tiirkce.

Musterinin sorumluluklar

MUsteri'nin belirtilen Misteri sorumluluklarina uygun davranmamasi halinde, HP’nin takdirine
bagli olarak, HP ya da yetkili hizmet saglayicisi i) tanimlanan hizmetleri sunmakla yakiumla
olmayacak veya ii) bu hizmetleri, o sirada gecerli olan stre ve malzeme fiyatlari tizerinden,
masrafi MUsteri'ye ait olacak sekilde sunacaktir.

Mdasteri:

* Gecerli bir HP garantisi, Care Pack veya donanim hizmeti sézlesmesine sahip kurulu
HP altyapisinin tamamiicin dogru bir tahmin sunacaktir

* Bir destek olayindan ¢nce, dahili sorun giderme ve teshis koyma islemlerini yiritecektir

* Bir destek olayi sirasinda, Misteri'nin gérevlendirmis oldugu destek iletisim kisisi sunlari
yapmakla yakimladar:

—HP’nin vaktinde ve profesyonel destek sunabilmesi ve HP'nin destek uygunluk dizeyini
belirleyebilmesiicin gerekli tim bilgileri saglamak

makul islemleri gerceklestirmek

Hizmetle ilgili sinirlamalar

Bunlarla sinirli olmamak kaydiyla, asagidaki gibi eylemler bu hizmetin kapsami disindadir:

* Gegerli bir HP garantisi, Care Pack hizmeti veya donanim destegi s6zlesmesine sahip olmayan
donanim (“Hizmete uygunluk” boliminde belirtilenler disinda)

* YlrUrlUkte olan bir HP garantisi veya gecerli bir HP Donanim Destegi sozlesmesi kapsaminda
dedilse, dogrulama test sireci sirasinda karsilasilan donanimla iliskili sorunlarin ¢c6zimu

» MUsteri’'nin HP tarafindan Misteri'ye saglanan sistem dizeltmelerini, onarimlari, dizeltme
eklerini veya degisiklikleri uygulamamasi nedeniyle gereken hizmetler

* Mlsteri'nin, daha 6nceden HP tarafindan tavsiye edilen dnleyici faaliyeti gerceklestirmemesi
nedeniyle gereken hizmetler

* HP’nin kanaatine gore, HP personeli olmayan yetkisiz kisilerin donanim, Grtin yazilimi veya
yazilim kurma/yikleme, bunlari onarma, bunlarin bakimini yapma veya bunlar zerinde
degisiklik yapma girisimi sonucunda gerekli olan hizmetler

* Bu belgede acikca belirtilmeyen her tirld hizmet

Parca onceliklendirme su tlkelerde mevcut degildir: Dominik Cumhuriyeti, Ekvador, Guatemala,
Honduras, Nikaragua ve Uruguay.
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Genel hiikimler/Diger istisnalar
* Oncelik Hizmetleri, hizmetin satin alinmasindan itibaren 30 glin icinde etkinlestirilecektir.

* Mlsteri'nin garanti kapsamindaki kurulu altyapisiyla ilgili yanlis veya gercek disi bilgiler sunmasi
durumunda, HP bu hizmeti vermeme hakkini sakli tutar.

* HP, filodaki tnite sayisinin dogru oldugundan emin olmak igin garanti kapsamindaki kurulu
altyapi Gzerinde dlzenli denetimler gerceklestirme hakkini sakli tutar.

* HP'nin bu hizmeti sunma kapasitesi, Mlsteri’nin sagladidi bilgi ve verilerin dogrulugu ve
butdnltgdnin yani sira, HP ile eksiksiz ve zamaninda is birligi gerceklestirmesine de baglidir.

* Cografi konumlar ve diller degisebilir.
Siparis bilgileri

Daha fazla bilgi almak veya Oncelik Hizmetleri siparisi vermek icin, yerel HP satis temsilcinizle
iletisime gecin.

Tablo 6. Uriin siparis bilgileri

Bilgisayar par¢a numaralari Baski tiriinii par¢ca numaralari

U7C98E 1 yil Oncelikli Erisim U1PB1E 1 yil Oncelikli Erisim
U7C99E 3 yil Oncelikli Erisim U1PB2E 3 yil Oncelikli Erisim
U1PV6E 4 yil Oncelikli Erisim U4ZX6E 4 yil Oncelikli Erisim
U1PV7E 5 yil Oncelikli Erisim U4ZXTE 5 yil Oncelikli Erisim
U9SDL9E 1 yil Ekstra Oncelikli Erisim U9DB6E 1 yil Ekstra Oncelikli Erisim
U9DMOE 3 yil Ekstra Oncelikli Erisim U9DB7E 3 yil Ekstra Oncelikli Erisim
U9DM1E 4 yil Ekstra Oncelikli Erisim U9DBSE 4 yil Ekstra Oncelikli Erisim
U9DM2E 5 yil Ekstra Oncelikli Erisim U9DB9E 5 yil Ekstra Oncelikli Erisim
U7DOOE 1 yil Oncelik Yonetimi U1PB3E 1 yil Oncelik Yonetimi
U7DO1E 3 yil Oncelik Yonetimi U1PB4E 3 yil Oncelik Yonetimi
U1PV8E 4 yil Oncelik Yonetimi U4ZX8E 4 yil Oncelik Yonetimi
U1PV9E 5 yil Oncelik Yonetimi U4ZX9E S yil Oncelik Yonetimi

Daha fazla bilgi icin:
hp.com/go/priorityservices


http://www.hp.com/go/priorityservices
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' Oncelikli Erisim en az 250 adet HP bilgisayar ve/veya HP ticari yazici bulunmasini gerektirir. Minimum (inite sayisi kapsamindaki tiim tnitelerin gecerli bir
HP garantisi veya HP uzatilmis donanim hizmeti sézlesmesine sahip olmasi gerekir.

2 Ekstra Oncelikli Erisim en az 1000 adet HP bilgisayar ve/veya HP ticari yazici bulunmasini gerektirir. Minimum Gnite sayisi kapsamindaki tim tnitelerin gecerli
bir HP garantisi veya HP uzatilmis donanim hizmeti sézlesmesine sahip olmasi gerekir.

3 Oncelik Yonetimi en az 1000 adet HP bilgisayar ve/veya HP ticari yazici bulunmasini gerektirir. Minimum Gnite sayisi kapsamindaki tim dinitelerin gecerli bir
HP garantisi veya HP uzatilmis donanim hizmeti s6zlesmesine sahip olmasi gerekir.

Giincellemeler icin Giye olun:
hp.com/go/getupdated

HP Hizmetleri, satin alma aninda Misteri'ye sunulan veya belirtilen gecerli HP hikiim ve kosullarina tabidir. MUsteri, gecerli yerel yasalara uygun
olarak ek yasal haklara sahip olabilir ve bu tiir haklar hicbir sekilde HP’nin hizmet hiikiim ve kosullarindan ya da HP Uriiniiniizle birlikte sunulan
HP Sinirli Garantisinden etkilenmez.
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