ARKUSZ DANYCH

Ustugi HP Priority

Ustugi HP Care Pac

Najwazniejsze zalety ustugi

HP Priority Access

- Dostep do zdalnych przedstawicieli
wsparcia globalnego

- Dostepnos¢ w ponad 60 krajach i 20
wersjach jezykowych

- Narzedzia do zarzqgdzania
przypadkamionline

HP Priority Access Plus

- Wszystkie funkcje HP Priority Access

- Przypisana osoba kontaktowa ds.
zdalnego wsparcia technicznego

- Kwartalne raportowanie wynikow

HP Priority Management

- Wszystkie funkcje HP Priority Access
Plus

- Globalny Menedzer Wsparcia HP,
zlokalizowany w regionie siedziby w
celu zapewnienia wsparcia i bedzie
podrézowat maksymalnie cztery razy
w roku na teren klienta

- OkresSlanie priorytetow czesci

- Monitorowanie wydajnosci, raporty dla
kierownictwa i proaktywne planowanie
wsparcia technicznego w celu
zapewnienia jego najwyzszej jakosci

Przeglgd ustug

Celem ustug HP Priority Services jest zwiekszenie wydajnosci pracy zespotu
IT, wspotpraca z informatykami na catym Swiecie i zapewnienie organizaciji

globalnego wsparcia na najwyzszym poziomie. Ustugi HP Priority Services
to ustugi wsparcia informatycznego realizowane przez menedzera ds.
wsparcia globalnego HP, ktéry proaktywnie planuije i zarzqgdza potrzebami w
zakresie wsparcia IT oraz zapewnia wsparcie techniczne w celu zwiekszenia

produktywnosci i efektywnosci zasobow dziatu pomocy technicznej. HP
koncentruie sie na potrzebach klientéw, oferujgc ustugi i wsparcie majgce na
celu sprostanie wyzwaniom technologicznym, przed ktérymi obecnie stojq,
dzieki czemu firma moze szybko wznowi¢ dziatalnosé.

Ustugi HP Priority Services sq dostepne dla klientéw HP z dziatami pomocy

technicznej IT. Ustugi HP Priority Services wystepujq w trzech wariantach:
(1) HP Priority Access'(2) HP Priority Access Plus?oraz (3) HP Priority
Management Service.*HP Priority Access oferuje dostep premium do
przedstawicieli wsparcia globalnego i zapewnia zaawansowane narzedzia,
ktore przyspieszajq obstuge klienta i zwiekszajq produktywnosé dziatu

pomocy technicznej. HP PriorityAccess Plus oferuje wszystkie funkcje HP
Priority Access, regularne raportowanie przypadkow zgtoszefn wsparcia
technicznego w odniesieniu do zainstalowanych urzqdzen, a takze

dedykowangq Sciezke eskalaciji. HP Priority Management oferuje wszystkie
funkcje HP Priority Access, jak rowniez funkcje menedzera ds. wsparcia
globalnego HP w regionie klienta, ktory proaktywnie monitoruje i zarzqdza
potrzebami w zakresie wsparcia.
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HP Priority HP Priority HP Priority
Access Access Plus Management

Wsparcie techniczne dla dziatéw IT ° . °
Globalna obstuga ° . °
Bezposredni dostep . . .
Narzedzia do zarzqgdzania R . R
zgtoszeniamionline
Wyznaczona osoba kontaktowa ds. .
zdalnego wsparcia technicznego
Zarzgdzanie interwencjami . .
Miesieczne raportowanie wynikow .
Kwartalne raportowanie wynikow . .

Wyznaczona osoba kontaktowa
w zakresie globalnego wsparcia °
technicznego

Proaktywny plan wsparcia
technicznego

Priorytetowe naprawy* .
OkreSlanie priorytetow czesci .
Zarzqgdzanie wydajnosciq .

Kwartalne oceny wydajnosci

kierownictwa : *
Bezposrednie wizyty u klienta* .
Raportowanie kierownictwu °

Tabela 1. Funkcije ustugi HP Priority Access

Funkcija Opis realizacii

Wsparcie technicznedla  Ustuga przeznaczona jest do obstugi wsparcia informatykow,
dziatow IT a nie uzytkownikéw koncowych i wykorzystuije diagnoze
klienta, pomijajgc standardowe procedury rozwigzywania
problemow, dzieki czemu czas rozméw telefonicznych z
dziatem wsparcia technicznego mozna skroci¢ nawet o
30 procent w poréwnaniu ze standardowq zdalng pomocq
techniczng HP.

Globalna obstuga Funkcja ta zapewnia globalnie sp6jng obstuge w ponad 60
krajachiponad 20 wersjach jezykowych. Informacije na temat
poszczegbinych krajéw mozna znalez¢ w rozdziale ,Zasieg
geograficzny” (tabela 4).

Bezposredni dostep Dziat pomocy technicznej IT klienta uzyskuije priorytetowy
dostep do specjalnie przeszkolonych specijalistow wsparcia
technicznego HP za poSrednictwem bezptatnego numeru
telefonu i unikatowego numeru PIN.

Narzedzia do zarzqgdzania Funkcja ta zapewnia narzedzia wsparcia technicznego z

zgtoszeniami online internetowymi rozwigzaniami do zgtaszania i Sledzenia
zgtoszen. Narzedzie GSCM Tool HP zapewnia staty dostep
i umozliwia klientowi przesytanie zgltoszef wsparcia
technicznego oraz zarzqgdzanie nimi przez Internet.

Dodatkowe informacie o takim dostepie mozna znalez¢ w
danych dotyczgcych programu, ktére sq wysytane do klienta
w momencie zakupu.
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Tabela 2. Funkcije ustugi HP Priority Access Plu

Funkcja

HP Priority Access Plus

Wyznaczona osoba
kontaktowa ds.
zdalnego wsparcia
technicznego

Zarzqdzanie
interwencjami

Kwartalne raportowanie
wynikow

Opis realizacii

Ta ustuga obejmuje wszystkie funkcije ustugi HP
PriorityAccess wymienione w tabeli 1.

W ramach tej ustugi firma HP wyznacza specijaliste
ds. zdalnego wsparcia technicznego, ktéry bedzie
zarzqdzat potrzebami klienta w zakresie wsparcia
technicznegoiije realizowat.

W ramach tej ustugi firma HP wyznacza zdalnego
specjaliste, ktérego zadaniem jest reaktywne
zarzqdzanie potrzebami klienta i zaspokajanie ich,
gdy standardowe procesy wsparcia zawiodaq.

Dostarcza kierownictwu raporty z indywidualng dla
klienta ocenq jakosci produktéw i stanu ustug.

Tabela 3. Funkcije ustugi HP Priority Managemen

Funkcja

HP Priority Access

Wyznaczona osoba
kontaktowa w zakresie
zdalnego wsparcia
technicznego

Opis redlizacii

Ta ustuga obejmuje wszystkie funkcje HP PriorityAccess
oraz HP PriorityAccess Plus, wymienione w tabelach
1i2, zwyjgtkiem przypisania menedzera ds. wsparcia
globalnego.

Do klienta zostanie przypisany znajdujgcy sie w jego
regionie menedzer ds. wsparcia globalnego HP, ktéry
bedzie odpowiedzialny za zaspokajanie globalnych
potrzeb w zakresie wsparcia.

Menedzer ds. wsparcia globalnego to wysoko
wykwalifikowany specialista, ktéry doskonale rozumie
biznesowe i strategiczne wymagania IT klienta.
Menedzer ds. wsparcia globalnego znajduije sie w tym
samym regionie geograficznym co siedziba gtéwna
klienta, jest powigzany z kierownictwem wykonawczym
klienta i podejmuije strategiczne decyzje dotyczqce
wsparcia.

Jesli pojawi sie problem wymagaijqcy szczegolnej uwagi,
menedzer ds. wsparcia globalnego bedzie dziatat jako
punkt kontaktowy klienta w firmie HP. W tej rolimenedzer
ds. wsparcia globalnego moze dostosowac specijalistow
ds. ustug HP, aby szybko i skutecznie spetnic
indywidualne wymagania klienta. Menedzer ds. wsparcia
globalnego HP moze podrézowaé maksymalnie cztery
razy w roku do siedziby klienta. Cel kazdej wizyty nalezy
okreslié w ramach proaktywnego planowania wsparcia
technicznego.
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Funkcja

Proaktywny plan
wsparcia technicznego

Okreslanie priorytetow
czesci

Ustalanie priorytetow
napraw

Raporty dotyczqce
wynikow

Zarzqdzanie
wydajnosciq

7

Zarzgdzanie problemami w ramach proaktywnego
planu wsparcia technicznego. Menedzer ds. wsparcia
globalnego HP regularnie monitoruje kluczowe
wskazniki wydajnosci operacyijnej i Sledzi wyniki

w odniesieniu do celdéw ustalonych przez klienta.

Dzieki regularnym aktualizacjom klientow funkcija ta
zapewnia doktadnqg analize przyczyn zrodtowych, plany
dziatan naprawczych i harmonogramy rozwigzywania
problemow.

Opis realizacii

Niezaleznie od tego, czy klient doSwiadczyt kleski
zywiotowej, czy codziennych probleméw technicznych,
funkcija ta zapewnia mu proaktywny, priorytetowy
dostep do czesci, ktére poprawiajq czas pracy
uzytkownika koncowego. W przypadku wystgpienia
niedoboru czesci zamiennych/naprawczych
pierwszenstwo realizacji zamoéwien tuz po uzyskaniu
dostepnosci zapasow bedqg mieli klienci ustugi HP
Priority Management. Ponadto zespoty ds. wsparcia
mogq wykorzystywaé nadzwyczajne metody
pozyskiwania zapasoéw dla tych klientow, w tym
miedzy innymi wewnetrzne pozyskiwanie zapasow,
przyspieszone dostawy fabryczne i zakupy brokerskie.

Ta funkcja zapewnia obstuge lub planowanie napraw,
w zaleznoSci od gwaranciji podstawowej lub pakietu
usuwania usterki HP Care Pack zarejestrowanego w
urzgdzeniu. Funkcija ta nie zmienia ani nie rozszerza
gwarancii ani pakietu HP Care Pack dotgczonego do
kazdego urzgdzenia.

Funkcija ta dostarcza kierownictwu raporty z
indywidualng oceng jakosci produktu i stanu obstugi, a
takze regularne komunikaty o statusie w celu Sledzenia
statusu wsparcia w odniesieniu do zainstalowanych
urzgdzen.

Ta funkcja zapewnia miesieczne i kwartalne oceny
menedzera ds. wsparcia globalnego HP w celu
podsumowania wskaznikéw wydajnosci. Menedzer
ds. wsparcia globalnego HP zapewni proaktywne
zarzqdzanie doradztwem w celu pomocy w instalacii
urzgdzen lub zapewnienia optymalnego stanu i czasu
pracy urzgdzen. Kwartalne raporty podsumowuijgce
wyniki zawierajq plany dziatania majgce na celu
wyeliminowanie wszelkich odchylen od celow;
miesieczne otwarte i zamkniete eskalacje obejmujq
podsumowanie kwestii i plany dziatania przyczyn
zrodlowych (w razie potrzeby).

Tabela 4. Opcje poziomu ustug

Opcija
Czas trwania

Opis realizacii
Ustugi priorytetowe HP sg dostepne w 1+, 2-, 3-, 4- lub

5-letnich okresach obowigzywania. Okres obowigzywania
ustugijest wskazany w opisie zakupionego pakietu.
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Uprawnienia do ustug

Do ustugi kwalifikujg sie wytgcznie komputery i drukarki HP oraz produkty
obstugiwane przez HP, ktére sq sprzedawane przez HP lub autoryzowanego
sprzedawce HP; ustuga jest ograniczona do nastepujgcych produktow
komputerowych: komputery stacjonarne, laptopy, stacje robocze, produkty
do punktéw sprzedazy detalicznej i terminale Thin Client. Monitory HP sq
ujete w zestawie komputera stacjonarnego lub staciji roboczej.

Klient musi mie¢ wazng gwarancije HP, pakiet HP Care Pack lub umowe
serwisowq na sprzet objety tq ustuga.

Firma HP wymaga, by przy zakupie ustug HP Priority Services klient spenit
w 100% warunek posiadania okreslonej liczby zainstalowanych komputeréw
osobistych i drukarek komercyjnych HP na gwarancii.

Klient musi dysponowaé dziatem IT lub autoryzowanym przez klienta
dostawcq ustug pomocy technicznej IT, ktory przeprowadza diagnostyke
sprzetu w przypadku problemow technicznych HP uzytkownika koncowego
klienta. Z ustug HP Priority Services mogqg korzystac wylqcznie pracownicy
dziatu pomocy technicznej IT klienta lub autoryzowanego partnera klienta.

Klienci kupujgcy ustuge HP Priority Access muszq mieé zainstalowane
co najmniej 250 objetych gwarancjg komputerdw i/lub drukarek HP do
zastosowan komercyjnych.

Klienci kupujgcy ustuge HP Priority Access Plus muszq mie€ zainstalowane
co najmniej 1000 urzgdzen HP objetych gwarancijq.

Klienci kupujgcy ustuge HP Priority Management muszq mie€ zainstalowane
co najmniej 5000 objetych gwarancjg komputeréw PC i/lub drukarek HP do
zastosowan komercyjnych.

Zasieg geograficzny
Tabela 5. Zakres geograficzny

Region Kraje

Ameryki Anguilla, Antigua i Barbuda, Argentyna, Aruba,
Bahamy, Barbados, Brazylia, Brytyjskie Wyspy
Dziewicze, Kanada, Kajmany, Chile, Kolumbia,
Kostaryka, Dominika, Dominikana, Ekwador, Grenada,
Gwatemala, Gujana, Haiti, Honduras, Jamaika,
Meksyk, Montserrat, Antyle Holenderskie, Panama,
Peru, Portoryko, Saint Kitts i Nevis, Saint Lucia,
Saint Pierre i Miquelon, Saint Vincent i Grenadyny,
Surinam, Trynidad i Tobago, Turks i Caicos, Urugwa;,
Stany Zjednoczone, Wyspy Dziewicze Stanow
Zjednoczonych.

Europa, Bliski Wschod i Austriq, Belgia, Czechy, Dania, Egipt, Finlandiq,

Afryka Francija, Niemcy, Grecja, Wegry, Islandiq, Irlandiq,
Izrael, Wiochy, Luksemburg, Maroko, Holandia, Nigeria,
Norwegia, Polska, Portugalia, Katar, Rosja, Arabia
Saudyjska, Stowacija, Stowenia, RPA, Hiszpania,
Szwecja, Szwajcaria, Turcja, Zjednoczone Emiraty
Arabskie, Wielka Brytania.

Region Azjii Pacyfiku Australia, Chiny, Filipiny, Hongkong, Indie, Indonezjq,
oraz Japonia Japonia, Korea Potudniowa, Malezja, Nowa Zelandiaq,
Singapur, Tajlandia i Tajwan
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Obstugiwane jezyki

b
Centra wsparcia technicznego HP postuguijg sie nastepujgcymi
jezykami: indonezyijski, kantonski, czeski, duiski, holenderski, angielski,
fifski, francuski, niemiecki, hindi, wegierski, wloski, japonski, koreanski,
mandarynski, norweski, polski, portugalski, rosyjski, stowacki, hiszpanski,
szwedzki, tajski i turecki.

Obowigzki klienta

Jesli HP uznq, ze klient nie wywigzuije sie z obowigzkow okreslonych

w zakresie ustugi, HP lub autoryzowany ustugodawca HP: i) nie bedzie
zobowiqzany do Swiadczenia opisanych ustug lub ii) zrealizuje ustuge na
koszt klienta zgodnie z obowigzujgcymi stawkami za czas pracy i materiaty.

Klient:

- Dostarczy doktadne szacunki dotyczqce wszystkich zainstalowanych
urzgdzen HP z wazng gwarancijg HP, pakietem Care Pack lub umowg
serwisowq sprzetu

- Przed rozpoczeciem interwencji przeprowadzi wewnetrzne wykrywanie i
diagnozowanie usterek

- Podczas interwenciji wyznaczona przez klienta osoba kontaktowa ds.
wsparcia technicznego powinna wykonaé nastepujgce czynnosci:

- Dostarczy¢ wszystkie niezbedne informacije, aby firma HP mogta w
odpowiednim czasie udzieli¢ profesjonalnego wsparcia oraz aby bytaw
stanie oceni€ poziom wsparcia, do jakiego uprawniony jest klient

- Wykonaé inne uzasadnione czynnosci, aby poméc HP w identyfikacii lub
rozwigzaniu problemow na zgdanie HP

Ograniczenia ustugi

Ponizej przedstawiono niektore dziatania, ktdrych niniejsza ustuga nie
obejmuie:

- Sprzet bez waznej gwaranciji HP, pakietu Care Pack lub umowy serwisowej
sprzetu (z wyjgtkiem przypadkoéw opisanych w rozdziale ,Uprawnienia do
ustug”)

- Rozwigzywanie problemoéw sprzetowych napotkanych podczas procesu
testowania weryfikacyjnego, o ile nie sg one objete aktywnqg gwarancijqg HP
lub stosowng umowq wsparcia sprzetowego HP

- Ustugi wymagane z powodu niezastosowania przez klienta poprawek,
uaktualnien lub innych modyfikaciji systemowych dostarczonych klientowi
przez firme HP

- Ustugi wymagane z powodu niezastosowania sie klienta do zalecen HP
dotyczgceych dziatan zapobiegawczych

- Ustugi, ktore w opinii HP sq niezbedne ze wzgledu na nieautoryzowane
proby instalacii, naprawy, konserwacii lub modyfikacii sprzetu,
oprogramowania uktadowego lub innego oprogramowania przez osoby
niebedqgce pracownikami HP

- Wszelkie ustugi niewymienione w tym dokumencie

Okreslanie priorytetow czesci nie jest dostepne w nastepujgcych krajach:
Karaiby, Dominikana, Ekwador, Gwatemala, Honduras i Urugwaij.
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Proces aktywacii ustug HP Priority Services rozpocznie sie w ciggu 30 dni od
daty zakupu.

Postanowienia ogolne / inne wylgczenia

Firma HP zastrzega sobie prawo do odmowy Swiadczenia tej ustugi w
przypadku podania przez klienta nieprawdziwych lub btednych informacii
dotyczqcych zainstalowanych urzqdzen objetych gwaranciq.

HP zastrzega sobie prawo do przeprowadzania standardowych kontroli
sprzetu objetego gwaranciq, aby upewnic sie, ze informacje na temat
wielkosci floty klienta sq precyzyjne.

Zdolnosé firmy HP do Swiadczenia tej ustugi zalezy od petneji terminowej
wspoipracy z HP, jak rowniez od doktadnosci i kompletnosci wszelkich
informacii i danych przekazywanych HP.

Lokalizacje geograficzne i jezyki mogq ulec zmianie.
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Informacije dot. zamawiania

Aby uzyskaé wiecej informacii lub zaméwié€ ustugi HP Priority Services,
nalezy skontaktowag sie z lokalnym przedstawicielem handlowym HP

Numery katalogowe (komputery) Numery katalogowe (drukarki)

U7C98E HP Priority Access, 1rok UIPBIE  HP Priority Access, 1rok

UOA4TYE HP Priority Access 2 lata

U7C99E  HP Priority Access 3 lata UIPB2E  HP Priority Access 3 lata
UIPV6E  HP Priority Access 4 lata U4ZX6E HP Priority Access 4 lata
UIPV7E HP Priority Access 5 lat U4ZXTE  HP Priority Access 5 lat
UIDLOE  HP Priority Access PlusTrok  U9DBGE ?;E”O”W Access Plus
UO4TZE HP Priority Access Plus 2 lata

UIDMOE  HP Priority AccessPlus 3lata  UGDBTE - brIOTY ACCESS PIuS
USDMIE P Priority AccessPlus4lata  U9DBBE i1 10" ACCOSSFIUS
UODMPE  HP Priority AccessPlus5lat  UDBOE 11 -1 ACCeSSFIuS
UTDOOE  HP Priority Management ok Utpgge  [1* brionityManagement
UO4UOE HP Priority Management 2 lata

UTDOTE P Priority Management3ata  UtPBag 1t ~rionty Management
UIPVBE  HP Priority Management 4lata  U4ZX8E EEE‘O”W Management
UIPVOE  HPPriorityManagement5lat  U4zxoE o ooy Management

Wiecej informacii pod adresem: hp.com/us-en/services/lifecycle/optimize.html

"W ramach HP Priority Access wymagane jest posiadanie co najmniej 250 urzgdzen HP i/lub komercyjnych drukarek HP. Wymagana minimalna
liczba zainstalowanych urzgdzen musi by¢ objeta wazng gwarancjg HP lub rozszerzong umowq serwisowq HP dotyczgcq sprzetu.

2W ramach HP Priority Access Plus wymagane jest posiadanie co najmniej 1000 urzgdzei HP i/lub komercyjnych drukarek HP. Wymagana
minimalna liczba zainstalowanych urzqgdzen musi by¢ objeta wazng gwaranciq HP lub rozszerzong umowq serwisowq HP dotyczgcq sprzetu.
3W ramach HP Priority Management wymagane jest posiadanie co najmniej 5000 urzqdzei HP i/lub komercyjnych drukarek HP. Wymagana
minimalna liczba zainstalowanych urzqgdzen musi by¢ objeta wazng gwaranciq HP lub rozszerzong umowq serwisowq HP dotyczgcq sprzetu.
4 Okreslanie priorytetow czesci bedzie réznic sie w zaleznosci od rynku.

© Copyright 2020, 2022, 2023 HP Development Company, L.P. Informacje zawarte w niniejszym dokumencie mogq ulec zmianie bez powiadomienia.

Jedyne gwarancie, jakich firma HP udziela na produkty i ustugi, sq okreslone w warunkach gwarancii dostarczanych wraz z tymi produktami i ustugami.

Zaden z zapiséw niniejszego dokumentu nie powinien byé interpretowany jako dodatkowa gwarancja. Firma HP nie ponosi odpowiedzialnosci za btedy /
techniczne i redakcyjne ani za pominiecia wystepujgce w niniejszym dokumencie.
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