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SOPORTE SOPORTE
PREMIUM VIP

Con un equipo de mas de 350 expertos en
tecnologia de seguridad, los Servicios de Soporte
Técnico de Panda Security garantizan a nuestros
usuarios asistencia permanente 24 horas,

365 dias al afho. Para adaptarnos mejor a las
necesidades de cada empresa, contamos con

3 niveles de soporte: STANDARD, PREMIUM y VIP.
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PRINCIPIO ZEN

Equilibrio y armonia.
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En Panda Security
trabajamos para que ningun problema
rompa su tranquilidad.



SOPORTE

STANDARD

Todos los usuarios de nuestras
soluciones corporativas disfrutan
de forma gratuita del Soporte
Standard, que incluye todos los
Servicios necesarios para garantizarle
una tranquilidad de primer orden,
como ActiveScan, actualizaciones de
producto rapidas e incrementales o la
posibilidad de consulta via email los
365 dias del ano, las 24 horas del dia.

"... todos los
Serviclos necesarios
para garantizarle
una tranquilidad
de primer orden".

¢ QUE LE OFRECE?

Service packs & hot fixes
Acceso a las mejoras técnicas de nuestros productos durante
el tiempo de activacion de servicio.

Web de soporte

Acceso a foros, blogs, web de soporte, informaciéon sobre Ultimas
amenazas, mapa de virus, Panda ThreatWatch, enciclopedia de
virus, etc.

Soporte técnico via e-mail 24x7x365
Atencién via email de técnicos certificados en las soluciones
Panda Security.

Solucion de auditoria Malware Radar

Auditorfa automatizada que descubre puntos de infeccién no
detectados por las soluciones de seguridad tradicionales
antimalware.

Acceso a ActiveScan .
Andlisis online para detectar virus ocultos.

Acceso a programas Beta . _ .
Sea el primero en acceder a las Ultimas versiones de las soluciones
de seguridad de Panda y comparta sus experiencias con nosotros.

Acceso ilimitado al Helpdesk
Sin limite de incidencias reportadas.

SOPORTE

PREMIUM

Ademas de todos los servicios
incluidos en el Soporte Standard,
cuenta con otros servicios de gran
valor ahadido, como nuestro Portal
Premium de acceso restringido para
dar una atencion personalizada
prioritaria a sus incidencias.
Nuestros usuarios Premium tienen
la posibilidad de consultar con
nuestro equipo de expertos, acceder
a las ultimas noticias de producto y
conocer a fondo las soluciones Panda
gracias a nuestro Programa de
formacion continua online.

"... con atencion
personalizada
prioritaria a sus
Incidencias".

¢ QUE LE OFRECE?

Pack completo de servicios incluidos en el nivel Standard.

Atencion telefdonica exclusiva.

Gestion prioritaria de incidencias segun la categorfa del cliente.

Atencion personalizada de un Técnico especialista
de producto (24x7x365).

Gestion prioritaria de incidencias.
Cualquier incidencia de producto, independientemente de su
criticidad, tendra prioridad de gestion sobre las demas.

Gestion prioritaria de nuevos virus. _
Cualquier incidencia de malware tendra prioridad de gestién
sobre las demas.

Asistencia remota. . .
Solucion de incidencias en remoto, sin necesidad de la
participacion del cliente.

Informes mensuales de actividad del malware.
Envio mensual del informe exclusivo de Panda Security:
la actividad del malware a nivel mundial.

Formacion multimedia.

Material didactico multimedia sobre productos Panda Security.

Atencion personalizada de especialistas de producto
Panda Security.

Designacion de dos técnicos especializados de Panda Security
por cliente.

SOPORTE
VIP

Si busca la tranquilidad total,
éste es su servicio. Incluye servicios
diferenciales como consultoria
previa al desplieque de la
proteccion, soporte de emergencia
in-situ y formacion continua. Bajo
la atencion personal de un técnico
especialista de Panda Security,
tendra la maxima prioridad ante
cualquier incidencia o consulta y
disfrutara de un soporte técnico
profesional integral.

"... tendra la
maxima prioridad
ante cualquier
Incidencia

o consulta".

¢ QUE LE OFRECE?

o

Pack completo de servicios incluidos en los niveles Standard
y Premium.

Experto técnico asignado (Technical Account Manager).
Segun los productos contratados, cada cliente contara con un
responsable técnico senior con el que podra contar siempre que
sea necesario.

Intervencion de emergencia in-situ.

Ante una incidencia categorizada como de Criticidad nivel 1,
el Soporte Técnico de Panda, si la situacion lo requiere, desplazara
un técnico especializado a las dependencias del cliente.

Soporte Técnico especializado en el despliegue del
proyecto.

Nuestro equipo de técnicos especializados estara disponible
para ayudarle durante el despliegue en cualquier momento que
lo necesite.

Servicio de alertas exclusivo.

Envio proactivo y regular de alertas de riesgo de malware
detectado por Pandalabs, asi como recomendaciones de actuacion
ante amenazas identificadas.

Prioridad en la cadena de soporte Panda Security.
Cada una de las incidencias reportadas sera tratada con prioridad,
no sélo en soporte, sino a lo largo de toda la cadena de escalado.

Informe exclusivo de actividad.

Envio trimestral de informe de actividad: nimero de contactos,
tiempo medio de resolucién, nimero de casos cerrados, abiertos,
actividad e-Campus, etc.

Asesoramiento experto continuo. o
Asesoramiento tras el despliegue sobre el mantenimiento y
mejor uso de su solucién antivirus.
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Herramientas online

Acceso a base de datos de conocimiento
Actualizaciones de producto

Nuevas versiones de producto

Service packs & hot fixes

Web de Soporte Técnico

Soporte telefénico personalizado 24x7x365
Soporte Técnico via e-mail 24x7x365
Solucién de auditoria Malware Radar
Suscripcion a las Utimas noticias de producto
Suscripcion a las Gtimas noticias de malware
Acceso a programas Beta

Global Solutions Labs

Acceso ilimitado al Helpdesk

Gestion inteligente de incidentes

Atencion telefénica exclusiva

Atencién personalizada 24x7x365

Portal VIP

Acceso al Panda e-Campus

Atencion personalizada de especialistas Panda Security
Gestiodn prioritaria de incidencias

Gestion prioritaria de nuevos virus

Asistencia remota

Informes mensuales de actividad del malware
Formacion multimedia

Consultorfa previa al despliegue

Experto técnico asignado (Technical Account Manager)
Intervencion de emergencia in-situ

Soporte Técnico especializado en el despliegue del proyecto

Servicio de alertas exclusivo

Prioridad en la cadena de soporte Panda Security
Informacion actualizada de producto

Informe exclusivo de actividad

Asesoramiento experto continuo

Visitas periddicas trimestrales del TAM

Estimacion del tiempo de resolucién de incidencias
Seminarios de formacion presenciales

Seminarios practicos
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