Asistencia de Jamf

Comprometidos con su éxito.

En Jamf, ofrecemos un modelo de asistencia coherente y lider en la industria que lo pone a usted en primer
lugar. Proporcionamos interacciones Unicas de expertos de Jamf que entienden sus necesidades y su entorno.
Nuestro personal de asistencia esta formado por empleados de Jamf, ubicados en todo el mundo, para
garantizar una experiencia coherente con la tecnologia.

Jamf ofrece dos modelos que se adaptan a todas las necesidades y presupuestos: nuestra forma de ayudarle
con la mejor asistencia posible. Trabajamos lo mejor que podemos para ayudar a resolver los problemas que
pueda encontrar de manera oportuna y conveniente.

ASISTENCIA ESTANDAR ASISTENCIA PREMIUM
Cuando se convierte en cliente de Jamf, tiene acceso a Entendemos que los desafios a los que se enfrentan las
nuestro equipo de expertos, versados en la tecnologia empresas pueden requerir un nivel mas profundo de
de Jamf y Apple. Estamos comprometidos a ayudarlo a experiencia estratégica y técnica mas alla de la asistencia
tener éxito. estandar. La Asistencia Prémium de Jamf ayuda a

combatir esos desafios al proporcionar tres niveles de
La asistencia estandar de Jamf puede incluir: asistencia prémium para ayudarle a su empresa a superar

] los obstaculos y alcanzar sus objetivos.
e Asistencia a través de chat, portal de asistencia,

correo electronico o teléfono dentro de los tiempos Cada nivel de asistencia prémium ofrece entregables
de respuesta objetivo durante el horario laboral adicionales en comparacion con la asistencia estandar.
Todos los niveles prémium tienen los siguientes
e No hay un numero maximo de tickets de asistencia resultados, con beneficios adicionales para los niveles
que pueda crear Oro y Platino.
e Acceda facilmente a los tickets de asistencia en el e Asistencia de nivel 3

portal de asistencia a través de Jamf Account ) L
e Al menos 2 contactos de asistencia prémium

o Tiempos de respuesta objetivo mejorados


https://account.jamf.com

Tiempos de respuesta objetivo

Independientemente de la solucidon de Jamf que tenga, nuestro equipo de asistencia especializado trabaja para cumplir con los tiempos
de respuesta especificos que se indican a continuacién para ayudarle a sacar el maximo partido a su inversién en tecnologia.

.. . Nivel de Tiempo de Horario de Actualizaciones
Prioridad Definicién . . " s . A
asistencia respuesta atencion de asistencia
i Cada 2 horas
- . . . X Platino Th 24 x7 L.
Mision critica, necesita atencion inmediata y continua habiles
hasta que se resuelva o se encuentre una solucion
adecuada. Los usuarios ya no pueden realizar sus oro 1h 24 7 Cada 4 horas
Urgente funciones de trabajo principales. El impacto es habiles
iori eneralizado y abarca departamentos, ubicaciones o -
(Prioridad 1) 9 X y X P . . Horas habiles Cada 4 horas
unidades de negocio enteros. Muy sensible al tiempo Plata 1h L
o L, locales x 5 habiles
y muy alta visibilidad dentro de la organizacion y, en
algunos casos, a sus clientes. X Horas habiles Cada 6 horas
Estandar 2h P
locales x 5 habiles
Las funciones de trabajo se ven afectadas para algunos Platino 2h 24 x7 Cada, 2. TS
usuarios. Los problemas de alta prioridad afectan a nilellze
una parte sllgnlflcatlva de los usuarios, pero no se sk A [T
considerarian generalizados. Sensible al tiempo, pero Oro 3h 24 x7 habiles
Alta aun no urgente. Por lo general, estos problemas corren
(Prioridad 2) el riesgo de no cumplir con una fecha limite o necesitar Horas héabiles Cada 4 horas
atencién para garantizar que el problema no se vuelva P S locales X 5 habiles
urgente. Requiere atencién continua (pero no inmediata)
hasta que se resuelva o se encuentre una solucion Horas habiles Cada 6 horas
Estandar 4h
adecuada. locales x 5 hébiles
. Una vez por
Platino 2h 24 x7 L
. . dia habil
Las funciones de trabajo se ven afectadas o alguna
parte del producto no funciona como se esperaba. O Una vez por
bien no hay una gran cantidad de usuarios afectados o Oro i 28T dia habil
Media el impacto en esos usuarios no es critico. El trabajo se
(Prioridad 3) Ve afectado, pero no gravemente afectado. Requiere Bt Ah Horas habiles Una vez por
) ata s
atencion hasta que se resuelva o se encuentre una locales x 5 dia habil
solucidn alternativa, pero la escala de tiempo no es
critica en la mayoria de los casos. Miorars Esles Una vez por
Estandar 6 h e
locales x 5 dia habil
. Segun el cambio
Platino 8h 24 x7
_ . . de estatus
Problemas de bajo impacto o inconvenientes que no
afectan a muchos usuarios. Estos también pueden Segun el cambio
. Oro 8h 24 x7
Baja ser de naturaleza exploratoria 0 son un problema de de estatus
o terceros con el que estamos tratando de ayudar. El
(Prioridad 4) trabajo no se ve afectado o estd fuera de nuestro Plata 12h Horas habiles Segun el cambio
control para resolverlo. Por lo general, no hay un locales x 5 de estatus
cronograma especifico para estos problemas. . ., .
3 Horas habiles Segun el cambio
Estandar 24 h
locales x 5 de estatus

*Tiempo de respuesta
Respuesta inicial a un nuevo ticket, asi como respuestas a cualquier comunicacién entrante con el cliente a lo largo de la vida del ticket.

** Actualizaciones de asistencia
Comunicacién no solicitada y proactiva en el ticket, del agente al cliente para ponerlo al dia sobre el estatus actual de la situacion.


https://account.jamf.com

¢ Qué obtiene en cada nivel de asistencia prémium de Jamf?

Ofrecemos diferentes niveles de asistencia prémium de Jamf para adaptarse directamente a sus necesidades y presupuesto.

Asistencia de nivel 3

Contactos de asistencia prémium

Modelo de asistencia telefonico

Soporte 24/7 (Inglés)

Informes de asistencia mejorados

Horas de Servicios profesionales

Analisis de la causa raiz para problemas P1

Ingeniero de asistencia principal designado

Patrocinio de la administracion

Tiempo de respuesta objetivo

Costo

Asistencia Prémium Asistencia Prémium
Plata Platino

v v v
2 g
Estandar Prioridad Prioridad
v
v
8
Ver informacién sobre el Ver informacién sobre el Ver informacién sobre el

tiempo de respuesta objetivo  tiempo de respuesta objetivo BRilEly]eloNe CN=E oIV ENe] o] {<11)Ye}

$12,000 (Comercial) $28,000 (Comercial) $60,000 (Comercial)
$10,000 (EDU) $18,000 (EDU) $50,000 (EDU)

» Contactos de asistencia Prémium: Contactos de clientes « Ingeniero de asistencia principal designado: Para los

validados que reciben los beneficios de la asistencia Jamf planes de asistencia prémium de Jamf que ofrecen esta

Prémium. Designaciones especificas por regién disponibles funcion, sus tickets se dirigiran al mismo ingeniero de

para clientes Oro y Platino.

asistencia cuando sea posible y, para el nivel Platino, se
puede designar por region.

» Horas de servicios profesionales: Se utilizan para servicios

estandar o personalizados. Nuestros ingenieros disefiaran « Patrocinio de administracion: Compromiso normal con
un plan que se ajuste a sus objetivos, garantizando que un miembro de nuestro equipo de liderazgo para ayudar a
cada hora tenga el maximo impacto, desde la incorporacion garantizar el éxito.

hasta la optimizacion.

jamf

www.jamf.com/es/

Si desea mas informacion sobre lo que Jamf Pro puede aportar

a su entorno de administraciéon de Mac y iOS, visite



http://www.jamf.com/es/
http://www.jamf.com/es/

