H p : Descripcion del servicio

GreenLake Flex Solutions
Experiencia en servicios Entry

La administracion de las relaciones de servicio es una parte clave de la experiencia de servicio de GreenLake Flex
Solutions que incluye recursos asignados que comprenden sus objetivos empresariales y de Tl, y trabajan para
garantizar que se satisfacen estas necesidades.

HPE Entry

1. Equipo de cuentas asignado

El equipo de cuentas asignado de HPE es el defensor del Cliente y el foco de atencidn operativo, y coordina la prestacion
de todos los servicios.

HPE asigna los siguientes recursos de cuenta a la organizacion del Cliente:
— Asesor de servicio

— Especialista en servicios de consumo (CSS)

2. Plan de soporte de la cuenta (ASP)
El Asesor de servicio desarrolla y actualiza el ASP conjuntamente con el personal informatico del Cliente.
Documenta el soporte reactivo y proactivo adquirido, los dispositivos, la cobertura geografica y cualquier
otro aspecto del soporte. EI ASP también detalla las funciones y responsabilidades en funcién de las
caracteristicas del servicio adquirido, junto con la informacién de contacto y los procedimientos de elevacion
a instancias superiores. EI ASP sera actualizado proactivamente por el Asesor de servicio.

3. Administracién de la implementacién del servicio
Al comienzo del periodo de cobertura del soporte del servicio, un CSS organiza la integracion del servicio
GreenlLake. Esto puede incluir la interconexién con el Cliente y la presentacién del Cliente al equipo de
cuenta asignado, o el equipo de cuenta puede actuar como facilitador mientras el CSS coordina las
actividades en segundo plano.

4. Experiencia GreenLake
Correo electrénico de bienvenida con toda la informacién necesaria para sacar el maximo partido a la
plataforma

5. Sesion de incorporacion a GreenLake
Materiales digitales de autoincorporacion.

6. Informes de utilizacion de la capacidad
Informes de utilizacion disponibles semestralmente.

7. Planificacion de la capacidad
Revision trimestral

8. Administracion de inventario
Al comienzo del periodo de cobertura de soporte del servicio, el equipo de cuenta de HPE asignado
desarrollara un inventario de todos los productos cubiertos en el entorno GreenLake del Cliente y lo
documentara en un libro de inventario. El equipo de cuentas de HPE asignado ayudara a gestionar los
cambios con el Cliente de forma continua para mantener este inventario durante todo el periodo de cobertura
de soporte del servicio.
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Limitaciones del servicio
Dirigido a tecnologias menos complejas, infraestructuras de uso general de menor criticidad, hasta 2 sitios
y hasta 3 tecnologias.

Planificacion y revision del servicio

El Asesor de servicio lleva a cabo semestralmente sesiones de planificacion y revision del servicio durante las
cuales el Cliente y los recursos de la cuenta revisan las caracteristicas del servicio proporcionadas por HPE
durante el periodo anterior, incluidos los temas clave que surgen del informe de actividad de soporte. Estas
revisiones también brindan la oportunidad de analizar las tendencias, cualquier cambio actual o previsto en

el entorno informatico y del negocio del Cliente, y el impacto potencial de estos cambios en los requisitos de
soporte del Cliente.

Asistencia operativa

Al trabajar con el Cliente, el equipo de cuenta de HPE asignado descrito anteriormente proporcionara
asistencia operativa Basic con respecto a la prestacion rutinaria de servicios relacionados con el entorno
cubierto del Cliente. Esta caracteristica de servicio tiene por objeto proporcionar una breve orientacion a los
Clientes. Las solicitudes importantes de asistencia, segun determine HPE a su discrecion, estan fuera del
alcance de esta caracteristica del servicio, pero pueden pagarse con los Créditos de servicio HPE. El Asesor
de servicio avisara al Cliente cuando una solicitud requiera créditos y la cantidad necesaria.

Centro de soporte de HPE

HPE proporciona un completo recurso en linea de conocimientos, herramientas y servicios disponibles.
Este sitio informatico integral ofrece herramientas para que el Cliente resuelva problemas, asistencia
personalizada, ayuda en linea y foros, asi como acceso a determinados contenidos informaticos completos
de multiples proveedores y plataformas.

Planificacion y asistencia de capacitacién de HPE

A peticién del Cliente, el Asesor de servicio puede llevar a cabo una revision de alto nivel de las necesidades
de capacitacion y desarrollo del Cliente. El Asesor de servicio también puede proporcionar asistencia para
contactar con Educacion del Cliente de HPE. El Cliente puede acceder a los programas de capacitacion y

a las descripciones detalladas de los cursos en el sitio web de HPE Education Services en hpe.com/ww/learn.
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