Soporte de Jamf

Ayudamos a cada cliente a triunfar con Jamf

En Jamf, ofrecemos un modelo de asistencia coherente que lo pone a usted en primer lugar. El Soporte de Jamf cuenta

con el respaldo de un equipo global de expertos de Jamf con los mas altos niveles de certificacion y capacitacion, listos

para ayudarle a resolver sus desafios y ofrecerle experiencias consistentes.

El Soporte de Jamf ofrece dos modelos para adaptarse a sus necesidades: desde el Soporte Estandar, disponible para

todos los clientes, hasta el Soporte Prémium, que ofrece una asistencia estratégica mas profunda.

Soporte Estandar

Al convertirse en cliente de Jamf, usted obtiene
acceso a nuestro equipo de expertos internos en la
tecnologia y las plataformas de Jamf y Apple.

El soporte estandar de Jamf puede incluir:

e Soporte por messenger, teléfono, correo
electronico y portal de soporte dentro de los
tiempos de respuesta de objetivo durante el

horario de atencion

e No hay un numero maximo de tickets de

asistencia que pueda crear

e Acceda facilmente a los tickets de asistencia
en el portal de asistencia a través de

Jamf Account

Soporte Prémium

Comprendemos que algunas organizaciones
buscan una colaboracion estratégica mas estrecha
con la tecnologia que utilizan. Nuestros cinco
niveles de soporte prémium estan estructurados
para adaptarse a sus necesidades y objetivos.
Cada nivel de soporte prémium sucesivo ofrece
entregables adicionales en comparacién con el
soporte estandar.

e Soporte de nivel 3
e Al menos 2 contactos de soporte prémium
e Tiempos de respuesta objetivo mejorados

o Orientacion proactiva por parte de gerentes de

cuentas técnicos (Gold y superior)

e Continuidad en el manejo de incidencias con
ingenieros de soporte designados (nivel Platino

y superiores)



Tiempos de respuesta objetivo

Independientemente de la solucion de Jamf que tenga, nuestro equipo de soporte especializado trabaja para cumplir con
los tiempos de respuesta especificos que se indican a continuacion para ayudarle a sacar el maximo partido a su inversion

en tecnologia.

Nivel de Tiempo de Horariode  Actualizaciones

Prioridad Definicién " o -
soporte respuesta atencion de soporte
. Cada 2
Diamante Th 24 x7 horas habiles
L . . L . . N Cada 2
Mision critica, necesita atencién inmediata y continua Titanio Th 24 x7 -
horas habiles
hasta que se resuelva o se encuentre una solucién
adecuada. Los usuarios ya no pueden realizar sus Platino Th 24 %7 Cada 2
Urgente funciones de trabajo principales. El impacto es horas habiles
P generalizado y abarca departamentos, ubicaciones o
(Prioridad 1) , , N oro 1h 24x7 Cada 4
unidades de negocio enteros. Muy sensible al tiempo horas habiles
y muy alta visibilidad dentro de la organizacion y, en -
i pI 1h Horas habiles Cada 4
algunos casos, a sus clientes. ata locales X 5 horas habiles
. Horas habiles Cada 6
SSEmEET 2l locales x 5 horas habiles
. Cada 2
Diamante 2h 24 x7 horas habiles
Las funciones de trabajo se ven afectadas para algunos R,
. L L ada
usuarios. Los problemas de alta prioridad afectan a Titanio 2h 24 x7 T
una parte significativa de los usuarios, pero no se
considerarian generalizados. Sensible al tiempo, pero Platino 2h 24 %7 Cada 2
Alta aun no urgente. Por lo general, estos problemas corren e S
iori el riesgo de no cumplir con una fecha limite o necesitar
(Prioridad 2) - ‘ oro 3h 24x7 Sclelts
atencion para garantizar que el problema no se vuelva horas habiles
urgente. Requiere atencion continua (pero no inmediata
g Y p B ) Horas habiles Cada 4
hasta que se resuelva o se encuentre una solucion Plata 3h N s s
adecuada.
. Horas habiles Cada 6
SSEmEET O locales x 5 horas habiles
. Una vez por
Diamante 2h 24 x7 dia habil
N Una vez por
Las funciones de trabajo se ven afectadas o alguna parte Titanio 2h 24 x7 dia hébFiJI
del producto no funciona como se esperaba. O bien no
. hay una gran cantidad de usuarios afectados o el impacto BEiie 2h 24 %7 Ur’;a' V:'Zb’?lor
Media en esos usuarios no es critico. El trabajo se ve afectado, 1a habt
i pero no gravemente afectado. Requiere atencién hasta
(Prioridad 3) © ' oro 3h 24 %7 Une') vez por
que se resuelva o se encuentre una solucion alternativa, dia habil
pero la escala de tiempo no es critica en la mayoria de -
Plata ah Horas habiles Una vez por
los casos. locales x 5 dia habil
. Horas habiles Una vez por
SSEmEET I locales x 5 dia habil
Diamante 8h 24 %7 S Cl G
de estatus
o ; ) Titanio gh 24%7 S & ERiE
Problemas de bajo impacto o inconvenientes que no de estatus
afectan a muchos usuarios. Estos también pueden olat o i Segun el cambio
. ser de naturaleza exploratoria o son un problema de EMIT® X G
Baia e estatus
) terceros con el que estamos tratando de ayudar. El .
(Prioridad 4) trabajo no se ve afectado o esta fuera de nuestro control Oro 8h 24 x7 Se%ueneeslt:taun;blo
para resolverlo. Por lo general, no hay un cronograma
especifico para estos problemas. Horas habiles Segun el cambio
Plata 12 h
locales x 5 de estatus
D 24 h Horas habiles Segun el cambio
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 soporte: Comunicacion no solicitada y proactiva en el ticket, desde el agente al cliente para ponerlo al dia sobre el estatus actual de la situacién.



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

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

Caracteristica Plata Oro
Soporte de nivel 3 \/ \/
Contactos de soporte prémium 2 5
Modelo de asistencia telefénico Estandar Prioridad
Soporte 24/7 (Inglés) \/
Informes de soporte mejorados \/
Analisis de la causa raiz para problemas P1
Ingeniero de soporte principal designado
Patrocinio de la administracion
Cursos de certificacion de Jamf
Servicios de gerente de cuentas técnico v

(Technical Account Manager, TAM)

Coste para empresas $12 000 $28 000

Coste para educacion $10 000

Colaboracion

$18 000 *

Platino Titanio Diamante
v v v
10 10 25
Prioridad Prioridad Prioridad
v v v
v v v
v v v
v v v
v v v

1 Training Pass
para particulares

1 Pase de capacitacion
para organizaciones

1 Pase de capacitacion
para organizaciones

v v v
Colaboracion Integrado Incrustado
$60 000 $125 000 Contactenos
$50 000 * $125 000 Contactenos

* Para acceder a los servicios de TAM y al Training Pass (pase de capacitacion), los clientes del sector educativo deben pagar las tarifas comerciales.

o Contactos de soporte prémium: Contactos de clientes
validados que reciben los beneficios del soporte
prémium de Jamf. Designaciones especificas de la
region disponibles para los niveles Oro y superiores.

o TAM: Un gerente de cuentas técnico (Technical
Account Manager, TAM) ofrece orientacién técnica
proactiva para planificar e implementar su estrategia
de Mac o de dispositivos moéviles. Un TAM es
un experto en las plataformas de Jamf y Apple
para el cliente, encargandose de recomendar las
mejores practicas, revisar configuraciones y ofrecer
asesoramiento personalizado para resolver las
necesidades unicas de su organizacion.

+ Ingeniero de soporte principal designado: Aportamos
mas consistencia a sus casos. Los casos se remitiran

jamf

sus implementaciones de Apple,
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al mismo ingeniero de soporte siempre que sea
posible y, para los niveles Platino y superior, podran
asignarse por region.

Patrocinio de administracion: Compromiso normal
con un miembro de nuestro equipo de liderazgo para
ayudar a garantizar el éxito.

Training Pass de Jamf: Suscripcion de capacitacion
de Jamf para equipos de Tl y seguridad interesados
en obtener certificaciones de Jamf. Un Training Pass
organizacional (OTP) es para cinco personas, y un
Training Pass individual (ITP) es para una persona.
Ambos pases de capacitacion permiten la inscripcion
en los cursos de capacitacion Jamf 200, 240, 270,
300, 370 y 400 impartidos por un instructor.

Para obtener mas informacion sobre como Jamf puede respaldar

o
pongase en contacto con su distribuidor preferido.



