Servicios de Soporte HP Care Pack

Soporte su infraestructura IT
con facilidad y flexibilidad




El éxito de su empresa depende, en buena parte,
de mantenerse préximo a sus clientes y de gestionar
eficazmente una red compleja de proveedores.
Para conseguirlo, usted necesita unos sistemas de IT
sumamente confiables: un entorno informdtico
robusto, que permanezca en funcionamiento y le
permita concentrarse en los procesos empresariales
que constituyen la base de su negocio.
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proactivos

En la siguiente tabla usted encontraré la relacién
de entregables que recibira como beneficio por
haber tomado el servicio HP Care Pack:

Soporte telefénico y via web

Reporte ilimitado de incidentes

Nomero 800

Materiales

Servicio completo hasta la conclusién del trabajo

Servicio de soporte e informacién electrénica HP a fravés del ITRC
Alianzas con proveedores estratégicos

Garantia de Fdbrica

X X X X X X X

uiente

9

uesta al si

P
dia hébil para Hardware

Res

X X X X X X X

vesta en 4 horas
hardware

Resp!
13x5 para

X X X X X X X

24x7 para hardware

X X X X X X X

pair

6 horas CalHo-re
para hardware

X X X X X X X

Support Plus

X X X X X X X

Support Plus 24

X X X X X X X

Proactive 24

Critical support

Account manager

Representante en el centro de respuesta

Especialista de hardware capacitado en misién critica
Ingeniero designado del centro de respuesta

XX X X X X X X

>

opcional

opcional

X X X X X X X X X

>

opcional

Tiempo de respuesta para hardware en 4 horas en el sitio del cliente, Lunes a Viernes
Tiempo de respuesta para hardware en 4 horas en el sitio del cliente, 7 dias x 24 horas
Compromiso de respuesta para software en 2 horas, Lunes a Viernes

Compromiso de respuesta para software en 2 horas, 7 dias x 24 horas

Licencia de uso y actualizaciones de software

Actualizaciones de material y documentacién de software

Soporte con acceso remoto

Escalamiento del servicio

Recepcién flexible de llamadas

Asistencia en productos de otros fabricantes

Auditoria inicial sobre la configuracién del sistemas

Compromiso de resolucién para hardware de 06 horas, 7 dias x 24 horas

Respuesta critica

Teléfono de servicio directo

Respuesta inmediata / Intervencién para problemas crificos

Despacho inmediato del especialista de hardware asignado

Administracién mejorada del inventario de partes

Partes dedicadas

>

>

>

>

X X X X X

X X X X X X

X

X X X X X X X

X X X X X X X X X X X X X

>

opcional

Asesoria técnica y en operaciones

Plan de soporte a la cuenta

Revisién trimestral de actividades de soporte

Planificacién y revisién de los servicios de soporte

Andlisis y administracién de patches del sistema operativo (OS) *

Andlisis y administracién de Server Firmware, y software de almacenamiento/SAN *
Actualizacién de Server Firmware, IOS de red y microcédigo de almacenamiento/SAN
Servicios de asesoria técnica *

Revisién anual del buen estado del sistema *

Mantenimiento preventivo de los arreglos de disco *

Evaluacién de la capacidad de soporte de la red de drea de almacenamiento (SAN)*
Evaluacién de la alta disponibilidad de las soluciones de almacenamiento
Actudlizaciones de software

*

Asistencia en planificacién para la capacitacion

Garantia de inferconeccién para SAN *

Evaluacién ambiental de las instalaciones

Herramientas para soporte proactivo remoto (HAO, ISEE, PRS, MTO)
Actualizaciones del firmware, software de la red y notificacién de problemas criticos *
Andlisis y administracién adicional de patches para el sistema/ambiente operativo *
Asistencia y asesoria adicional

Asistencia y asesoria adicional para el hardware

Servicios adicionales de asesoria técnica

Availability health check

Availability check-up

Creditos para la educacién

Andlisis ambiental integral

Servicios proactivos para SAP

Servicio critico para HP OpenView *

Soporte para ambiente Open SAN*

Soporte para ambiente Open Network*

Tiempo de restauracién

* Aplicable para productos seleccionados
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Todos los niveles de servicios HP
Care Pack estén respaldadas por el

o . Servicios Soporte Plus/Soporte Plus 24: Un conjunto Intercambio en el dia siguiente*, devolucién a HP, darios
conocimiento y el liderazgo de HP ) iy . 2 -

: : : infegrado de servicios de hardware y de software que  accidentales, recuperacién fotal: Un servicio puerta a
en la industria, su amplia refuerzan la disponibilidad de su infraestructura de IT.  puerta de gran calidad, a un precio muy asequible, que
experiencia dentro de entornos de En caso necesario, también puede incluir las incluye asistencia felefénica, recogida, reparacién y
red y la sélida alianza con las firmas actualizaciones de software. entrega en un plazo de tres dias laborables.

lideres en tecnologia a nivel mundial

Servicios de mantenimiento de hardware: Un soporte
de gran calidad, tanto remoto como a domicilio, para
los equipos HP. Le ofrecemos diversas opciones de
respuesta, hasta nuestro compromiso de reparacién en
un plazo de 6 horas. *

El éxito de su empresa depende, en buena parte,

HP Care Pack: Una solucién de servicio  Niveles de servicio que se ajustan a Servicios de mantenimiento de software: Disponga de

para cada necesidad empresarial sus necesidades especificas un acceso rop'd,° Y C°"f'°k{|e a nuestro Centro de
Asistencia Telefénica, y reciba las nuevas versiones de  Servicios de implantacion y puesta en marcha: Consisten

los parches de software, de los productos de software  en la instalacién, puesta en marcha o implantacién del

de mantenerse préximo a sus clientes y de gestionar

eficazmente una red compleja de proveedores.

Los servicios HP Care Pack son la manera mds

Para conseguirlo, usted necesita unos sistemas de IT Servicios criticos: Le ofrecemos servicios

- . - fécil de asegurar la méxima disponibilidad de proactivos que maximizan el rendimiento y la de HP y de terceros soportados por HP, y la producto, garantizando el cumplimiento de los
sumamente confiables: un entorno informdtico sus productos HP. Son servicios de soporte, disponibilidad, y que suministramos mediante documentacién. Ademds, cuenta tfambién con el esténdares de calidad establecidos por HP.
robusto , que permanezca en funcionamiento y le sumamente féciles de adquiriry de procesos de eficacia de,mostrodc, las me']ores acceso electrénico ITRC.
permita concentrarse en los procesos empresariales proporcionar, ponen a su disposicién fodo lo pmc“ccj Y las fecnologas de soporfe mds

que usted buscaba: cobertura integral, avanzadas.

que cons’rl’ruyen la base de su negocio. consistencia a escala mundial, y gran calidad

De hecho, ningdn ofro proveedor iguala

de servicio. . ,
actualmente nuestro compromiso en plazos de HP Care Pack para productos nuevos y fuera de garantia
- , _ reparacion Niveles de HP Care Pack para diferentes tecnologias
N I Los servicios HP Care Pack incluyen diversas
alternativas, todas ellas respaldadas por la Ademés de ofrecerle servicio inmediato,
mayor organizacién mundial de atencién al nuesiro equipo se reunE con us;)eld cada Servicio de mantenimiento de Hardware Sorvicio do O _
. . . trimestre para tratar sobre posibles mejoras en Reparacién Respuesta 4 horas  Dia siguiente Envio a HP de instalacis inui . 3.
cliente. Este amplio espectro de servicios P P ! N i : 9 Soporte de _ insiacion’ ! RN He  Proacivo  Servicio
Pl esp ) aspectos como la disponibilidad, la gestién de en 6 horas ﬂ‘:,"’s j'i:"‘"“ tbé’o':‘li’!ﬁio) Sofware ypoeskien SRl Soporte Poos 4 Cristal
abarca desde el soporte en garantia y los . P . marcha  SeiEE
la capacidad, la planificacién de cambios y la
servicios proactivos de misién critica, hasta seguridad Servidores X X X X X . X X . .
servicios integrados para toda una de misién critica
infraestructura de IT. Asimismo, contempla los Servicio Proactivo 24: Soporte a medida para Servidores . X X X X X . X X . .
. . su hardware y su software, consistente en HP Proliant
productos mds populares, como son servidores ot tonci
asesoramiento y asistencia para su :
UNIX®, Linux® y Windows®, productos méviles, . y P Almace-  High-end X X X X X ° °
' . ‘ infraestructura de IT. Incluye un plazo de namiento | o-end . X X X X X . X X
equipos de red, equipos desktops, impresoras, respuesta de dos horas para los problemas de
soluciones de almacenamiento y software de software, y de cuatro horas para los de Equipos de red X X X X X . X X . o
gestion. Sean cuales sean sus necesidades, hardware. Colaboramos con su personal de IT,
. : ; - PCs X X X X °
apreciard usted los resultados: mayor recomendando cambios que mejoren el onior [ porrd . < .
i ; : ortdtiles o
productividad del personal y reduccién de las rendlml‘ento, y monitoreando continuamente las
. . operaciones. Pocket PCs X X X .
costosas caidas de sistema. .
High-end X X X
Impresoras
Low-end X X X X
X Disponible en Centro América, el Caribe, ® Disponible en Puerto Rico, * Verificar disponibilidad del servicio en el pais
Puerto Rico, Ecuador, Colombia y Venezuela Colombia y Venezuela

Esta matriz es un revisidn ?enercl de los niveles de servicio disponibles de acuerdo a las diferentes lineas de productos. Para mds informacién respecto a estos servicios
para productos y/o modelos especificos, o informacién adicional referentes a los servicios HP Care Pack, por favor ingrese en Internet a: www.hp.com/services/carepack
o si prefiere contdctese con un representante de ventas local.
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