S ptc

Descripcion del servicio
Technical Support Account Manager

y
SaaS Service Management (Estandar y Premium)
RESUMEN DE LAS OFERTAS DE GESTION DE SERVICIOS DE PTC

PTC reconoce que algunos clientes pueden querer un compromiso de nivel de servicio mejorado de PTC. Para esos clientes,
PTC ofrece servicios Premium sobre la base de la compra.

Estos servicios Premium estan disefiados especificamente en funcién de como los clientes han implementado su software PTC
(instalacion local o software como servicio, 0 «SaaS»).

TSAM: Para los clientes que adquieren «licencias locales» (lo que significa que PTC no aloja la tecnologia para el cliente), dichos
clientes pueden adquirir un Technical Support Account Manager (TSAM).

SaaS Service Management: Para los clientes que adquieren ofertas SaaS (lo que significa que PTC aloja la tecnologia para el
cliente), dichos clientes pueden adquirir Premium Service Management.

Tenga en cuenta que para los clientes de SaaS, PTC incluye un nivel de servicio Estandar sin coste alguno. Segun este modelo,
PTC proporciona un conjunto definido de productos. La Premium Service Management de PTC, que puede adquirirse
opcionalmente, ofrece prestaciones y beneficios afiadidos, tal y como se definen en la Tabla 1 a continuacion.

Ademas, en la oferta Premium Service Management de PTC se incluyen mejoras en la frecuencia y metodologia de los productos
comunes que se incluyen tanto en la oferta de servicios Estandar como en la Premium. Consulte estos datos en la Tabla 2.

DESCRIPCION DE ALTO NIVEL DE LAS CARACTERISTICAS DE CADA OFERTA

Capacitacion del cliente: Formacion sobre herramientas y procesos de PTC v v v
Revisiones del servicio: Provision de tendencias y analisis de rendimiento v v v
Mantenimiento: Planificacion y programacion v v
Planificacion de mejoras: Impulsar la estrategia y la programacion con los clientes v v
Analisis de causas raiz de interrupciones significativas de gravedad 0: Revisar y V4 V4 v
comunicar conclusiones clave y acciones correctivas de problemas criticos

Gestion de la inteligencia de clientes: Proporcionar un conocimiento contextual de v v V4
la hoja de ruta, los casos de uso y las prioridades del cliente

Hoja de ruta del producto y capacidad de soporte: Comunicar la estrategia y la v v V4
hoja de ruta de los servicios, incluidos los anuncios criticos

Gestion de versiones: Supervisar y coordinar la implementacion de cambios de v V4

plataforma, software y arquitectura
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Defensa de clientes: Actuar como defensor de los clientes para conseguir mejoras
en el servicio dentro del ecosistema de PTC

v v

Portavoz de PTC: Representar los intereses de los clientes y transmitirles
informacién importante sobre los avances de PTC y las iniciativas de la organizacion

Mitigacion de riesgos: Supervisar los planes de mitigacion especificos del cliente 4
con los equipos de PTC para garantizar una resolucion eficaz y de calidad.

Informe de rendimiento del software: Priorizacion y coordinacion de las v
correcciones del software de PTC

Consultoria medioambiental: Orquestar actividades para garantizar el rendimiento
del sistema

Y B

Gestion de escaladas: Ser el principal punto de contacto en caso de problemas v
operativos importantes, impulsando la ejecucion de planes de resolucion de
incidencias de gran impacto.

Gestion de casos: Gestionar la priorizacion de incidentes y proporcionar revisiones V4 v
de estado y tendencias

S . - . Compra Incl. con Compra ad.
Coste: ; Servicio disponible como compra adicional o incluido? il SaaS

DESCRIPCION DE TSAM/PREMIUM SERVICE MANAGEMENT (COMPRA ADICIONAL)

El objetivo de las ofertas de Premium Service Management y TSAM es aprovechar la amplitud y profundidad del ecosistema de
PTC para satisfacer eficazmente las necesidades del cliente. El Premium Service Manager/TSAM actia como una extension del
equipo de PTC para trabajar perfectamente dentro de la organizacién y permitir una priorizacion eficaz de los requisitos
empresariales y garantizar que los problemas importantes reciban la atencion adecuada de forma rapida y precisa. El Premium
Service Manager/TSAM orquestara proactivamente actividades en nombre del cliente para mejorar su experiencia global de
servicio.

Los Premium Service Managers/TSAM proporcionaran a los clientes informacion y conocimientos detallados sobre los objetivos,
la estrategia y los calendarios de prestacion de servicios de PTC, lo que permitira al cliente planificar eficazmente los recursos,
los presupuestos y los plazos de sus iniciativas criticas.

El servicio Premium Service Management/TSAM proporciona una supervision de gestion adicional y un conocimiento contextual
del entorno y los requisitos del cliente que repercutira positivamente en la prevencion de riesgos y aumentara la eficacia en la
resolucion de problemas.

Los recursos del Servicio Premium de PTC proporcionaran informes personalizados sobre niveles de actividad, tendencias,
problemas abiertos y resoluciones, lo que permitira al cliente conocer mejor su relacion con PTC y su experiencia de servicio.

Los Premium Service Managers/TSAM también representaran la voz del cliente ante el ecosistema PTC, defendiendo sus
intereses y necesidades y garantizando su satisfaccion.

Por ultimo, en colaboracion con el cliente, los Premium Service Managers/TSAM trabajaran para comprender la estrategia y la
hoja de ruta del cliente y planificar de forma proactiva su éxito futuro.
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DIFERENCIAS ENTRE LAS OFERTAS DE GESTION DE SERVICIOS ESTANDAR Y PREMIUM (SAAS)

En la siguiente tabla se ponen de relieve las diferencias de metodologia y frecuencia de entrega entre el conjunto comun de

productos aplicables entre los niveles de servicio Estandar y Premium.

Tabla 2:

Capacitacion del cliente

Revisiones del servicio

Mantenimiento

Planificacion de mejoras

Revision y comunicacion
de analisis de causas raiz

Gestion de la inteligencia
de clientes

Hoja de ruta del producto
y capacidad de soporte

Gestion de versiones

Estandar

Formacion en
linea al ritmo
propio

Videoconferencia

Correo electrénico

Videoconferencia

Correo electronico

Correo electrénico

Correo electrénico

Correo electronico

Segun se necesite

Trimestralmente

Segun se necesite

Segun se necesite

Segun se necesite

Trimestralmente

Trimestralmente

Segun se necesite

Premium

En persona o
videoconferencia

En persona o
videoconferencia

Videoconferencia,
correo electronico
o llamada
telefonicas

En persona o
videoconferencia

Videoconferencia
o llamada
telefonicas

Videoconferencia,
correo electronico
o llamada
telefonicas

En persona o
videoconferencia

En persona o
videoconferencia

El objetivo de nivel de servicio para las consultas de los clientes sera:
»  Estandar = Respuesta del Gestor del servicio en 2 dias laborables
*  Premium = Respuesta del Gestor del servicio en 1 dia laborable

DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO

Segun se necesite

Mensualmente

Segun se necesite

Segun se necesite

Segun se necesite

Semanalmente

Mensualmente

Segun se necesite

La contratacion del servicio Premium Service Management/TSAM suele venderse junto con el contrato de asistencia o el periodo
de suscripcion anual del cliente. El Premium Service Manager/TSAM esta disponible para conferencias telefonicas regulares y

especificas:

e Lunes aviernes

Horario comercial estandar (normalmente de 9:00 a 17:00, hora local de la zona horaria en la que se firma el

contrato, a menos que el cliente solicite lo contrario y PTC lo acepte).
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Se hacen excepciones para:
e dias festivos reconocidos por PTC
e  capacitacion interna
e tiempo libre (por ejemplo, vacaciones, baja por enfermedad) de acuerdo con las politicas de tiempo
libre remunerado de PTC.

e Sabado, domingo y festividades publicas
Segun se requiera con previo aviso y a discrecion de PTC

Las comunicaciones escritas y orales se realizaran en inglés, a menos que el cliente solicite lo contrario y PTC lo acepte.

ALCANCE

e Aunque el Premium Service Manager/TSAM esta siempre accesible a los clientes para satisfacer sus necesidades
empresariales, el Premium Service Manager/TSAM se comprometera formal y proactivamente con los clientes
asignados semanalmente durante una conferencia telefonica.

e Hasta tres Puntos de Contacto (PdC) de clientes identificados pueden comunicarse e interactuar directamente
con un unico Premium Service Manager/TSAM (o su sustituto cuando esté fuera de la oficina).

e El numero de casos/incidentes/solicitudes de servicio que un Premium Service Manager/TSAM puede gestionar
en un momento dado no debe superar los 30.

e  El Premium Service Manager/TSAM es un recurso designado y no se espera que supere las 10 horas para un
compromiso con el cliente en una semana determinada. Si un cliente requiere asistencia adicional mas alla de
esta media prevista de forma constante y continuada, PTC se reserva el derecho de exigir al cliente que adquiera
un compromiso adicional.

e En caso de que una misma empresa adquiera varios contratos Premium Service Management/TSAM, PTC se
reserva el derecho, a su entera discrecion, de asignar el mismo Gestor de servicios/TSAM a estos diferentes
contratos.
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