P> Servicios Globales de Polycom®
Servicios de mantenimiento
de telepresencia inmersiva

La experiencia necesaria para proteger su inversion

Los Servicios Globales de Polycom llevan cerca de 20 afios ofreciendo asistencia técnica
y servicios a clientes de comunicaciones o que trabajan en equipo. Si Polycom y sus
partners ofrecen asistencia a su entorno, le ayudaremos a maximizar el uso de la
telepresencia inmersiva de su compafiia con un tiempo productivo éptimo para que
pueda obtener un retorno de la inversién (ROI) més répido.

Mantenimiento de telepresencia inmersiva: asistencia cuando y dénde
sea necesaria

En el servicio de mantenimiento de telepresencia inmersiva, damos el 100% para
superar sus expectativas y que aproveche al méximo la experiencia de telepresencia
que ofrecen Polycom® RPX™ HD y Polycom TPX™ HD. Un mantenimiento adecuado
garantiza que la solucién funcionara a la perfeccién. Como consecuencia, se maximiza
el uso de la solucién y se acelera el retorno de la inversién (ROI). Con los servicios
globales de mantenimiento de telepresencia inmersiva de Polycom cada vez que le surjan
dudas o necesite asistencia técnica tendrd a su disposicién a Polycom y sus partners.

Como los clientes de telepresencia inmersiva sobrepasan los limites geogréficos,

puede ser un desafio para las empresas contar con la experiencia necesaria para
ofrecer una asistencia coherente y eficaz en todas las ubicaciones. Por otra parte, los
responsables de Tl de los clientes suelen estar con frecuencia sobrecargados con sus
propios proyectos y puede que no les quede tiempo para recibir mas formacién sobre
soluciones de telepresencia que les permita ofrecer asistencia técnica a su compafia
sobre este uso. Como a muchas compafias se las mide en funcién de su retorno de la
inversién (ROI) es fundamental contar con respuestas rapidas y eficaces para maximizar
el tiempo productivo y el uso.

El mantenimiento de telepresencia inmersiva de Polycom se presenta como la mejor
solucién para compafiias con departamentos de Tl de gran tamafo que implementen
soluciones de telepresencia inmersiva, ya sea regionalmente o en ubicaciones determinadas.
Ofrecemos ademas otras opciones de asistencia distintas para entornos en los que

los requisitos de servicio sean més exigentes o se precise una respuesta in situ o una
entrega de piezas de sustitucién mas rapida.

Servicio Elite de telepresencia inmersiva

En funcién de los conocimientos de su plantilla y del tamafio de su implementacion,
puede que le resulte interesante cambiar al servicio Elite de telepresencia inmersiva de
Polycom. Este servicio aumenta la oferta estandar del mantenimiento de telepresencia
inmersiva con los recursos adicionales siguientes: un administrador del servicio Elite
(ESM) y un ingeniero del servicio Elite (ESE).

+  ESM: gestiona todos los aspectos de su experiencia de telepresencia inmersiva y le
ofrece un Unico punto de contacto para todas sus necesidades de asistencia.

* ESE: se encarga de la ingenierfa de los recursos internos de Polycom y gestiona
los aspectos técnicos de la solucién de telepresencia inmersiva.

El servicio de mantenimiento

de telepresencia inmersiva de
Polycom incluye una amplia gama
de ofertas de asistencia para
proteger su inversién, entre las
que se encuentran:

Asistencia técnica telefénica
ilimitada, 24 horas al dia,
7 dias a la semana

Asistencia para escalacién

Asistencia técnica in situ
8 horas al dia, b dias de la
semana con respuesta al
siguiente dia habil

Sustitucién avanzada de
piezas de componentes
de tecnologia

Actualizaciones y versiones
superiores de software,
incluido el control de
versiones

Mantenimiento preventivo
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) Servicios de mantenimiento de telepresencia inmersiva

El servicio Elite de telepresencia inmersiva de Polycom es la
mejor solucién para compafias que estén implementando la
telepresencia inmersiva en entornos complejos por numerosas
areas dispersas geogréficamente.

Servicio Elite de telepresencia inmersiva de
Polycom y servicios de mantenimiento

Servicio Elite |Mantenimiento
Telepresencia | Telepresencia
inmersiva inmersiva
Servicio Elite, Administrador
Servicio Elite, Ingeniero X
Equipo del servicio Elite X
Reuniones empresariales periédicas de control X
Mantenimiento preventivo X
Asistencia técnica in situ 8 horas al dia, b dias X X
a la semana (respuesta al siguiente dia hébil)
Asistencia técnica telefénica ilimitada, X X
24 horas al dia, 7 dias a la semana
Actualizaciones y versiones superiores de X X
software
Sustitucién de piezas avanzada X
Asistencia para escalacién X X
Asistencia en linea X

Caracteristicas

ESM asignado: ESM asignado a su cuenta para gestionar las
tareas de asistencia. Le proporcionara informacién de forma
proactiva y actuaré como su Unico punto de contacto para iniciar,
gestionar y realizar informes de todas las actividades del servicio
Elite. EI ESM se encarga del manejo de la escalacién para
cuestiones de ingenierfa, servicio y gestién de productos.

Sélo para el servicio Elite de telepresencia inmersiva.

ESE asignado: el ESE es el principal recurso técnico para su
ESM. EI ESE administra escalaciones, proporciona actualizaciones
al ESM, ofrece recomendaciones para la planeacién de desarrollo,
controla versiones para actualizaciones de productos de software
y hardware, y supervisa implementaciones de actualizaciones de
sistemas Sélo para el servicio Elite de telepresencia inmersiva.

Equipo del servicio Elite: durante el proceso de integracién de
un nuevo cliente Elite de telepresencia inmersiva, se revisaran
todos los productos cubiertos segtn el contrato del servicio Elite.
El cliente recibiré la documentacién correspondiente. Sélo para el
servicio Elite de telepresencia inmersiva.

Reuniones empresariales periddicas de control: el ESM se
reunird periédicamente con el punto de contacto designado del
cliente para efectuar controles. Entre los temas tratados pueden
incluirse el estado del programa, nuevas iniciativas y acciones,
revisién de casos abiertos y cerrados y el estado del proceso RMA.
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Mantenimiento preventivo: Polycom realizaré el mantenimiento
preventivo in situ de los componentes de la tecnologia de
telepresencia inmersiva dos veces al afio.

Integracion del servicio Elite: inventario de activos, alineacién
de procesos, informacién de contactos y otras tareas a fin de
garantizar que el cliente disfrute de la mejor experiencia del
servicio Elite.

Asistencia técnica in situ 8 horas al dia, 5 dias de la semana

con respuesta al siguiente dia habil: de producirse fallos de
componentes de tecnologia que no se puedan resolver de forma
remota a satisfaccién del cliente, enviaremos un ingeniero técnico
al siguiente dia habil para que solucione el problema in situ.

Asistencia técnica telefdnica ilimitada, 24 horas al dia,

7 dias a la semana: el servicio de mantenimiento de
telepresencia inmersiva le permite ponerse en contacto con
expertos ingenieros de asistencia técnica que le ayudaran a
resolver sus problemas por teléfono. El servicio de asistencia
telefénica de Polycom estd disponible 24 horas al dia, 7 dfas a
la semana para los clientes de telepresencia inmersiva con un
contrato de mantenimiento.

Sustitucion avanzada de piezas: proporciona una rapida
sustitucién de todas las piezas de hardware cubiertas que fallen.
Si a través del servicio de asistencia telefénica se descubre que
el problema se debe al hardware o a un fallo de funcionamiento
obvio, se enviara una pieza de sustitucién en el mismo dia

para que se entregue al siguiente dia habil (en funcién de las
restricciones de hora de recogida locales). Ademas, es posible
que los procedimientos de aduana afecten a la hora de entrega
real en algunos paises. Observe que este servicio no cubre los
consumibles como, por ejemplo, las bombillas o las ldmparas para
proyectores.

Actualizaciones y mejoras de software: le ofrece actualizaciones
y mejoras del software. Las actualizaciones de software corrigen
errores de software. Las mejoras de software le ofrecen las
publicaciones principales de caracteristicas y funcionalidad.
Puede descargarlas por si mismo cuando estén listas o configurar
descargas automaéticas.

Asistencia técnica electrénica: ofrece acceso a las extensas
bases de conocimientos técnicos en linea de Polycom, incluidos,
entre otros, sugerencias técnicas, funciones de blsqueda

y consulta, acceso a descargas de software, una pagina de
recursos de RMA, asistencia para la activacién de software y
preguntas mas frecuentes (P+F).

Mas informacion

Los Servicios Globales de Polycom ofrecen una amplia gama de
servicios en todo el mundo, incluidos servicios profesionales, de
asistencia, de formacién y servicios inaldmbricos. Péngase en
contacto con su representante de ventas o partner de Polycom
si desea mas informacién o visite www.polycom.com.

Polycom Spain S.A.

Lopez de Hoyos 35 - 1° 28002 Madrid

T 900-987197 | F +34 (0) 91 745 99 99
www.polycom.es
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