@ Workforce Solutions Ficha técnica

Descripcion general del servicio

Los servicios prioritarios de HP se han disefado para optimizar el rendimiento del departamento de IT empresarial, colaborando
con el equipo de IT en todo el mundo para ofrecer a tu organizacion un servicio de asistencia técnica global de maxima calidad.
Los servicios prioritarios de HP son servicios de asistencia técnica de IT que incluyen un director de asistencia técnica global

y remota de HP y/o un director de asistencia técnica global, que planifica y gestiona de forma proactiva tus necesidades de
asistencia técnica de IT y ofrece un servicio de asistencia entre técnicos para mejorar la productividad y eficacia de los recursos
del servicio. HP se centra en tus necesidades al brindar servicios y asistencia técnica disefiados para abordar los retos
tecnoldgicos alos que debes enfrentarte en la actualidad para que tu empresa pueda retomar rapidamente su actividad.

Los servicios prioritarios de HP se encuentran disponibles para clientes comerciales de HP con departamentos de asistencia
técnica de IT. Los servicios prioritarios de HP se encuentran disponibles en cuatro niveles:

e HP Priority Access’

e HP Priority Access Plus?

e HP Priority Management?®

e HP Priority Management Plus*

El proceso de activacion de los servicios prioritarios de HP comenzara en los 30 dias siguientes a la fecha de compra.

Aspectos destacados del servicio

HP Priority Access'
» Brinda un acceso superior a agentes de asistencia remota sumamente cualificados y herramientas avanzadas que permiten
agilizar tus necesidades de asistencia técnica y mejorar la productividad de tu servicio de asistencia técnica.

* Reduce el tiempo de atencion telefonica aprovechando los diagndsticos internos para procesar eficazmente las
reparaciones y solucionar problemas.

» Ofrece una experiencia uniforme a escala global disponible en 57 paises y mds de 20 idiomas.
» Brinda acceso a herramientas especiales para la gestion de casos online.

HP Priority Access Plus?
* Incluye todas las funciones del servicio HP Priority Access.

» Ofrece un agente especializado de asistencia técnica global y remota para la gestion de tus necesidades de asistencia
técnica.

* Ofrece informes de rendimiento trimestrales.

HP Priority Management?®

* Incluye todas las funciones de los servicios HP Priority Access y HP Priority Access Plus, salvo la asignacion de un agente de
asistencia técnica global y remota. En su lugar, facilita un director de asistencia técnica global de HP, ubicado en la region de
la sede central del cliente, que supervisa y gestiona de forma proactiva las necesidades de asistencia técnica, y se desplaza
un méaximo de cuatro veces al afio al centro del cliente en funcion de lo que se defina durante la planificacion proactiva del
servicio de asistencia técnica.

» Ofrece priorizacion de piezas para reducir el tiempo de inactividad y reanudar la actividad de forma rapida.>®

» Brinda una supervision del rendimiento de la base instalada, informes ejecutivos y planificacion de asistencia proactiva para
ofrecer una experiencia de asistencia técnica superior.

HP Priority Management Plus*
* Incluye todas las funciones de HP Priority Management, ademds de un técnico experto especializado de HP para la gestion
de tus necesidades de asistencia técnica.

» Ofrece un servicio proactivo de asistencia técnica para cuentas, formacion sobre productos y herramientas, una gestion de
la escalada técnica y una gestion de implementacion proactiva.
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Funciones del servicio y especificaciones de prestaciones

HP Priority
Access

HP Priority
Access Plus

HP Priority
Management

HP Priority
Management
Plus

Agentes de asistencia técnica global

Experiencia global

Acceso directo

Herramientas de gestion de casos online

Director de asistencia técnica global y remota

Gestion de incidencias

Informes mensuales de rendimiento

Informes trimestrales de rendimiento

Asignacion de un director de asistencia técnica
global

Planificacion de asistencia técnica proactiva

Gestion de problemas

Reparaciones por orden de prioridad®®

Priorizacion de piezas®®

Gestion de rendimiento

Revisiones ejecutivas de rendimiento
trimestrales

Intervenciones presenciales

Informes ejecutivos

Asignacion de un técnico experto

Asistencia técnica proactiva

Formacion sobre productos y herramientas

Gestion de escalada técnica

Gestion de implementacion proactiva

Tabla 1. Funciones de HP Priority Access

Funcion Especificaciones de prestaciones

Agentes de asistencia Esta funcion, diseilada para ofrecer un servicio de asistencia técnica a los profesionales
técnica global del departamento de IT, y no a los usuarios finales, aprovecha los diagnésticos del cliente
omitiendo los pasos estdéndar de resolucion de problemas. Esto permite reducir en un 30 %
la duracion de las llamadas al servicio de asistencia técnica en comparacion con el servicio

estdndar de asistencia técnica remota de HP.

Experiencia global

Este servicio ofrece una experiencia global uniforme, disponible en casi 60 paises y mas de 20
idiomas. Consulta la seccidn «Cobertura geografica» para obtener informacion especifica por
pais.

Acceso directo

Mediante un nimero de teléfono gratuito y un PIN exclusivo, los equipos del servicio de
asistencia técnica de IT obtienen acceso a los profesionales especializados del servicio de
asistencia técnica de HP.
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Herramientas de Esta funcion ofrece herramientas de asistencia técnica con soluciones de envio y seguimiento
gestion de casos online | basadas en web. La herramienta MyHPSupport brinda acceso 24 horas al dig, los 7 dias de

la semana’, y permite al usuario crear y gestionar casos de asistencia técnica a través de
Internet.

La informacién de acceso adicional se incluye en la informacién de incorporacioén al programa
que se envia al cliente en el momento de la compra.

Tabla 2. Funciones de HP Priority Access Plus

Este servicio incluye todas las funciones de HP Priority Access que se incluyen en la tabla 1, asi como:

Funcion Especificaciones de prestaciones
Asignacion de un Esta funcion incluye un experto especializado en el servicio de asistencia técnica remota para
agente de asistencia gestionar y solucionar las necesidades de asistencia técnica del cliente.

técnica global y remota

Gestion de incidencias | Esta funcion incluye un experto especializado en el servicio de asistencia técnica remota para
gestionar y solucionar activamente las necesidades de asistencia técnica del cliente cuando
fallan los procesos de asistencia técnica estandar.

Informes de Esta funcion ofrece informes ejecutivos que evalltan la calidad del producto del cliente y el
rendimiento estado del servicio.
trimestrales

Tabla 3. Funciones de HP Priority Management

Este servicio incluye todas las funciones de HP Priority Access y HP Priority Access Plus que aparecen en las tablas 1y 2,
salvo la asignacion de un agente de asistencia técnica global y remota. Ademas, incluye lo siguiente:

Funcion Especificaciones de prestaciones

Asignacion de un Se asignarad al cliente un director de asistencia técnica global de HP que se encargard de
director de asistencia responder alas necesidades del servicio de asistencia técnica global.

técnica global El director de asistencia técnica global es un profesional sumamente cualificado que

conoce a fondo las necesidades empresariales y estratégicas de IT del cliente. Este director
se encuentra en la misma regidn geogrdfica que la sede central del cliente, se alinea con

la direccion ejecutiva del cliente y adopta decisiones de asistencia técnica estratégicas.

En el caso de que surja un problema que requiera una atencion especial, el director de
asistencia técnica global de HP actuard como Unico punto de contacto del cliente dentro de
HP. En el desempenio de su funcion, el director de asistencia técnica global puede coordinar
a los profesionales del servicio de HP para que respondan de forma réapida y eficaz a

las necesidades exclusivas del cliente. El director de asistencia técnica global de HP se
desplazara al centro del cliente un méximo de cuatro veces al ano. El propésito de cada visita
se definira en la planificacion proactiva del servicio de asistencia técnica.

Plan proactivo de Un director de asistencia técnica global de HP trabajard con el cliente para conocer sus
asistencia técnica necesidades empresariales y estratégicas de IT, y disefiard e implementard un plan proactivo
de asistencia técnica personalizado para satisfacer sus necesidades exclusivas. Una vez
contratado este servicio, el director de asistencia técnica global de HP se reunird con el cliente
y el equipo de cuentas de HP para obtener un conocimiento exhaustivo de los requisitos
empresariales y de IT del cliente. Esto incluye la revision y la documentacion de la huella
geogrdfica, los derechos, los acuerdos de nivel de servicio y las instrucciones especificas del
servicio de asistencia técnica del cliente.
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Gestion de problemas | El director de asistencia técnica global de HP supervisa periddicamente los principales
indicadores operativos de rendimiento y compara los resultados con los objetivos
establecidos por el cliente. Gracias a las actualizaciones periddicas de los clientes, esta
funcion brinda andlisis exhaustivos de las causas principales, planes de medidas correctivas y
plazos de resolucion.

Priorizacion de piezas®® | Tanto si ha ocurrido un desastre natural como si se trata de un problema técnico cotidiano,
esta funcidn ofrece al cliente un acceso prioritario proactivo a piezas que mejoran el tiempo de
actividad del usuario final. En el caso de que se produzca una escasez de piezas de repuesto/
reparacion, se dard prioridad al cumplimiento de los pedidos de los clientes de HP Priority
Management en el momento en que el inventario se encuentre disponible. Ademas, los equipos
de asistencia técnica pueden utilizar métodos excepcionales para adquirir piezas para esos
clientes, entre los que se incluyen el abastecimiento interno de existencias, las entregas
aceleradas en fabrica y las compras a través de intermediarios.

Priorizacion de las Esta funcion permite gestionar o programar reparaciones en primera linea en funcion de la
reparaciones®® garantia basica o del HP Care Pack de reparacion y reparacion registrado en la unidad. Esta
funcidn no cambia ni aumenta la garantia ni el HP Care Pack que se incluye con cada unidad.

Informes de Esta funcion ofrece informes ejecutivos que evallan la calidad del producto y el estado del
rendimiento servicio exclusivos del cliente, asi como comunicaciones periddicas sobre el estado para
realizar un seguimiento del estado del servicio de asistencia técnica de la base instalada.

Gestion del rendimiento | Esta funcion ofrece revisiones mensuales y trimestrales con el director de asistencia técnica
global de HP para recapitular las métricas de rendimiento. El director de asistencia técnica
global de HP realizard una gestion de asesoramiento proactiva para ofrecer asistencia
durante la instalacion de dispositivos o garantizar un estado y tiempo de actividad 6ptimos
para los dispositivos. Los informes trimestrales de resumen de resultados incluyen planes de
accion para abordar cualquier desviacion de los objetivos. Las escaladas mensuales abiertas
y cerradas incluyen un resumen de los problemas y planes de accién principales (en caso
necesario).

Tabla 4. Funciones de HP Priority Management Plus

Este servicio incluye todas las funciones de HP Priority Access y HP Priority Management que se incluyen en las
tablas 1y 3.

Funcidn Especificaciones de prestaciones
Asignacion de un Se asignara al departamento de IT del cliente un director de asistencia técnica global de HP
técnico experto responsable de responder a las necesidades de asistencia técnica global.

El técnico experto de HP es un profesional sumamente cualificado que conoce en profundidad
el portfolio de productos HP del cliente. En coordinacion con el director de asistencia técnica
global al cliente (GCSM, por sus siglas en inglés) de HP, y cuando sea necesario, el experto
concertard llamadas técnicas periddicas con el cliente y participard en la revision empresarial
trimestral de HP del cliente (en el caso de que fuera a escala local, se reuniré peribdicamente
con el cliente).

Si surgiera un problema técnico complejo, el técnico experto de HP coordinara la respuesta
reuniendo a los recursos internos de HP necesarios y llevando a cabo un seguimiento con el
equipo de IT del cliente para solucionarlo.
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Asistencia técnica
proactiva

El técnico experto de HP se pondrd en contacto con el cliente para ofrecerle recomendaciones
proactivas (por ejemplo, relativas al BIOS, firmware, actualizaciones de controladores) con el
fin de evitar problemas y mantener las flotas del cliente actualizadas.

El técnico experto de HP se pondrd en contacto con el cliente y lo representard internamente
para reunir y coordinar los recursos internos de HP con el objeto de investigar problemas
técnicos sistémicos.

En el desemperio de su funcion, el técnico extraerd los datos de servicio necesarios y los
andlisis requeridos para abordar los requisitos exclusivos del cliente de forma répiday eficaz,
basdandose en un profundo conocimiento de la base de productos del cliente.

Formacion sobre
productosy
herramientas

Se encuentra disponible para solucionar las consultas técnicas sobre productos del
departamento de IT del cliente y ofrece formacion sobre las herramientas técnicas de HP.

Gestion de escaladas
técnicas

Actda como un Unico punto de contacto para gestionar la investigacion de escaladas técnicas
con el departamento de IT del cliente, HP y terceros (si fuera necesario). El técnico experto

de HP gestionara la investigacion técnica E2E de forma prioritaria, reuniendo los recursos de
HP adecuados y facilitando las reuniones técnicas necesarias con HP y el cliente. Ademas,
ofrecera actualizaciones oportunas al departamento de IT del cliente segin sea necesario.

Gestion de
implementacion
proactiva

Prestando especial atencion durante la implementacion de nuevos productos, el técnico
experto de HP se alineard con el programa de implementacion de nuevos productos del
cliente y participard oportunamente para evaluar la imagen antes de la implementacion

y recomendar actualizaciones para evitar problemas. Ademds, cooperard con el cliente
para evitar problemas durante la implementacion y supervision en el periodo posterior a la
implementacion.

Cobertura®

Los servicios prioritarios de HP se encuentran disponibles con coberturas de 1, 2, 3, 4 0 5 anos. La duracion de la cobertura
se indica en la descripcion del paquete seleccionado.

Los servicios prioritarios de HP se encuentran disponibles en casi 60 paises, que se indican a continuacion. Las
ubicaciones geogrdficas y los idiomas estdn sujetos a cambios.

Region

Paises

Continente americano

Anguila, Antigua y Barbuda, Argentina, Aruba, Bahamas, Barbados, Brasil, Islas Virgenes
Brit@nicas, Canadd, Islas Caiman, Chile, Colombia, Costa Rica, Dominica, Republica
Dominicana, Ecuador, Granada, Guatemala, Guyana, Haiti, Honduras, Jamaica, México,
Montserrat, Antillas Neerlandesas, Panama, Pera, Puerto Rico, San Cristébal-Nieves-Anguila,
Santa Lucia, San Pedro y Miqueldn, San Vicente y las Granadinas, Surinam, Trinidad y Tobago,
Islas Turcas y Caicos, Uruguay, Estados Unidos e Islas Virgenes de los Estados Unidos.

Iguropo, Oriente Medioy
Africa®

Austria, Bélgica, Republica Checa, Dinamarca, Egipto, Finlandia, Francia, Alemania, Grecia,
Hungriq, Islandiq, Irlandaq, Israel, Italia, Luxemburgo, Marruecos, Paises Bajos, Nigeria, Noruega,
Polonia, Portugal, Qatar, Arabia Saudita, Eslovaquia, Eslovenia, Suddfrica, Espafia, Suecia,
Suiza, Turquia, Emiratos Arabes Unidos y Reino Unido.

Asia-Pacificoy Japon

Australia, Ching, Corea del Sur, Filipinas, Hong Kong, Indiq, Indonesia, Japon, Malasia, Nueva
Zelanda, Singapur, Tailandia y Taiwan.
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Idiomas admitidos®

Bahasa Inglés Hdngaro Noruego Espafriol
Cantonés Finlandés Italiano Polaco Sueco
Checo Francés Japonés Portugués Turco
Danés Aleman Coreano Eslovaco Tailandés
Neerlandés Hindi Mandarin

Responsabilidades del cliente

Si el cliente no actla de acuerdo con las responsabilidades del cliente especificadas, a discrecion de HP, HP o el proveedor
de servicio autorizado de HP i) no estardn obligados a prestar los servicios descritos, o bien i) prestardn dichos servicios
por cuenta del cliente segln las tarifas vigentes de tiempo y material.

El cliente debera:

» Facilitar una estimacion precisa de toda la base de instalaciones de HP con una garantia valida de HP, Care Pack o
contrato de servicio de hardware.

* Antes de presentar una incidencia de asistencia técnica, debera llevar a cabo una resolucion de problemas y
diagndstico internos.

* Durante una incidencia de asistencia técnica, el contacto del servicio de asistencia técnica designado por el cliente
debera realizar lo siguiente:

* Facilitar a HP toda la informacion necesaria para poder prestar un servicio de asistencia técnica puntual y
profesional, y permitir a HP determinar el nivel de asistencia adecuado.

* Realizar otras actividades razonables para permitir a HP identificar o solucionar los problemas, segin lo solicite HP.

Requisitos previos

HP requiere que los clientes cubran el 100 % de su base instalada de ordenadores e impresoras comerciales de HP en
garantia al adquirir los servicios prioritarios de HP.

El cliente debe disponer de un departamento de IT o proveedor del servicio de asistencia técnica de IT autorizado por

el cliente que realice diagndsticos de hardware para los problemas técnicos de HP de los usuarios finales del cliente.
Unicamente los profesionales del servicio de asistencia técnica de IT del cliente o los profesionales de un partner
autorizado por el cliente podrdin ponerse en contacto con los servicios prioritarios de HP para obtener asistencia técnica.

Los clientes que adquieran HP Priority Access, deberdn tener una base instalada de al menos 250 ordenadores y/o
impresoras comerciales de HP en garantia.

Los clientes que adquieran HP Priority Access Plus, deberdn tener una base instalada de al menos 1000 ordenadores HP en
garantia.

Los clientes que adquieran HP Priority Management, deberdn tener una base instalada de al menos 10 000 ordenadores
comerciales y/o 1000 impresoras comerciales de HP.

Los clientes que adquieran HP Priority Management Plus deberdn tener una base instalada de al menos 10 000
ordenadores comerciales o 2000 impresoras comerciales.

HP se reserva el derecho de realizar auditorias rutinarias de la base instalada conforme a la garantia del cliente para
garantizar que existe un tamano preciso de la flota.
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Exclusiones

Quedan excluidas de este servicio, entre otras, las siguientes actividades:

*  Hardware sin una garantia valida de HP, un HP Care Pack o un contrato de servicio de hardware (salvo lo indicado en la
seccion «ldoneidad para el servicio»).

* Laresolucion de problemas relacionados con el hardware que se presentan durante el proceso de las pruebas de
comprobacién, a menos que estén cubiertos por una garantia activa de HP o por un acuerdo valido de asistencia
técnica de hardware de HP.

* Los servicios requeridos debido a la no incorporacion por parte del cliente de cualquier revision del sistema, reparacion
o modificacioén facilitada al cliente por parte de HP.

* Los servicios solicitados debido a que el cliente no haya adoptado las medidas de prevencion previamente
recomendadas por HP.

* Los servicios que, en opinion de HP, son necesarios debido a intentos no autorizados por parte de personal ajeno a HP
de instalar, reparar, mantener o modificar hardware, firmware o software.

e Cualquier servicio no especificado claramente en este documento.

|doneidad para el servicio

Unicamente son aptos para el servicio los ordenadores e impresoras comerciales de HP y otros productos que dispongan
del servicio de asistencia técnica de HP y que venda HP o un distribuidor autorizado de HP. Este servicio se limita a los
siguientes tipos de ordenadores: ordenadores de sobremesa, ordenadores portdatiles, estaciones de trabajo, TPV retail y
Thin Clients. Los monitores HP se incluir@n con el ordenador de sobremesa o la estacion de trabajo.

El cliente debe tener una garantia de HP valida, un HP Care Pack o un contrato de servicio de hardware para cualquier
hardware que reciba este servicio.

Informacion sobre pedidos

Para obtener mads informacion o contratar los servicios prioritarios de HP, ponte en contacto con el representante de
ventas local de HP.

Ndmeros Ndmeros

de piezade Descripcion de piezade Descripcion

ordenador impresion

USOMSE 1ano de servicio HP Priority Access para mas de UIPBIE 1 ano d'e’serwcno HP Priority Access para
250 ordenadores impresion

USOLYE 2 anos de servicio HP Priority Access para mds de
250 ordenadores

USOM6E 3 anos de servicio HP Priority Access para mds de UIPB2E 3 anos%e servicio HP Priority Access para
250 ordenadores impresion

USOMIE 4 anos de servicio HP Priority Access para mds de U4ZX6E 4 anos_qe servicio HP Priority Access para
250 ordenadores impresion

USOMZ2E 5 anos de servicio HP Priority Access para mas de U4ZXTE 5 anos-(zle servicio HP Priority Access para
250 ordenadores impresion

USOMOE 1ano de servicio HP Priority Access Plus para mas U9DBGE 1 ano dfa’servmlo HP Priority Access Plus para
de 1000 ordenadores impresion

USOLZE 2 anos de servicio HP Priority Access Plus para mas
de 1000 ordenadores
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USOMBE 3 anos de servicio HP Priority Access Plus para mas U9DBTE 3 anqs de Se_tVICIO HP Priority Access Plus
de 1000 ordenadores para impresion

USOMCE 4 anos de servicio HP Priority Access Plus para mas U9DBSE 4 anqs de seftwmo HP Priority Access Plus
de 1000 ordenadores para impresion

USOMDE 5 afos de servicio HP Priority Access Plus para mds U9DBYE 5 anqs de Se.I:VICIO HP Priority Access Plus
de 1000 ordenadores paraimpresion

USOMTE 1ano de servicio HP Priority Management para mas UIPB3E 1 qno.de servicio HP Priority Management
de 5000 ordenadores para impresion
2 anos de servicio HP Priority Management para

UBOMOE mds de 5000 ordenadores

USOMSE 3 qnos de servicio HP Priority Management para UIPB4E 3 onqs de se{wmo HP Priority Management
mads de 5000 ordenadores paraimpresion

USOMSE 4 qnos de servicio HP Priority Management para U4ZXSE 4 anqs de se{wmo HP Priority Management
mads de 5000 ordenadores para impresion

USOMA4E 5 qnos de servicio HP Priority Management para U4ZXOE 5 qnqs de se-twcno HP Priority Management
mdas de 5000 ordenadores paraimpresion

U62G2E 1afo de servicio HP Priority Management Plus

U62G3E 2 anos de servicio HP Priority Management Plus

U62G4E 3 anos de servicio HP Priority Management Plus

U62G5E 4 afos de servicio HP Priority Management Plus

U64GFE 5 afos de servicio HP Priority Management Plus

Mas informacioén en hp.com/support-services. % @

1. HPPriority Access requiere un minimo de 250 ordenadores y/o impresoras comerciales de HP. Las bases de instalacion minimas de los dispositivos requieren una garantia valida de HP o un contrato de servicio
de hardware ampliado de HP.

2. HPPriority Access Plus requiere un minimo de 1000 ordenadores y/o impresoras comerciales de HP. Las bases de instalacion minimas de los dispositivos requieren una garantia valida de HP o un contrato de
servicio de hardware ampliado de HP.

3. HP Priority Management requiere al menos 10 000 ordenadores comerciales o 1000 impresoras comerciales. Las bases de instalacion minimas de los dispositivos requieren una garantia valida de HP o un
contrato de servicio de hardware ampliado de HP.

4. HP Priority Management Plus requiere al menos 10 000 ordenadores comerciales 0 2000 impresoras comerciales. Las bases de instalacion minimas de los dispositivos requieren una garantia valida de HP oun
contrato de servicio de hardware ampliado de HP.

5. Lapriorizacion de piezas y de reparaciones variardn en funcion del mercado.

6. Los niveles de servicio y tiempos de respuesta de los HP Care Pack pueden variar en funcion de la ubicacion geografica. El servicio se inicia en la fecha de compra del hardware. Se aplican restricciones y
limitaciones. Para obtener mds informacion, visita https://cpc2.exthp.com/. Los servicios de HP se rigen por los términos y las condiciones aplicables del servicio de HP que se facilita o indica al cliente en el
momento de la compra. El cliente puede tener derechos adicionales de acuerdo con las leyes locales aplicables y estos derechos no se veran afectados en modo alguno por los términos y las condiciones del
servicio de HP o la garantia limitada de HP facilitados con el producto de HP.

7. Elservicio de asistencia técnica 24 horas al dig, los 7 dias de la semana, solo se encuentra disponible en inglés.
8. HP Priority Management Plus solo esta disponible en la region de Europa, Oriente Medio y Africa (EMEA)
9. Elsoporte de idiomas solo estd disponible a través de agentes remotos, mientras que el soporte de SDM/TCAMSs puede variar segin el pais.

© Copyright 2024 HP Development Company, L.P. La informacion que contiene este documento esta sujeta a cambios sin previo aviso. Las Gnicas garantias de los productos y servicios de HP quedan establecidas
en las declaraciones de garantia expresa que acompanan a dichos productos y servicios. Nada de lo aqui indicado debe interpretarse como una garantia adicional. HP no se responsabiliza de errores u omisiones
técnicos o editoriales que puedan existir en este documento.
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