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CONTENIDO Y RESUMEN EJECUTIVO

En esta guia se explican las ventajas de respaldar su tecnologia mévil con servicios de soporte que garantizan un alto
nivel de rendimiento de sus redes inaldmbricas, dispositivos e impresoras. Incluye un analisis de los costes relativos
que supone utilizar contratos de soporte dedicados en comparacion con el soporte interno, tras lo cual se detalla la
gama de servicios Zebra Technologies. Tenga en cuenta que el contenido esta sujeto a las modificaciones que puedan
exigir los cambios en la gama.
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2. INTRODUCCION: LA NECESIDAD INELUDIBLE DE CONTAR
CON SERVICIOS

Usted proporciona a su personal acceso a los ordenadores moviles, impresoras, puntos de acceso y escaneres

mas recientes por numerosas razones. Entre ellas, para optimizar las ventas, la seguridad, el servicio al cliente, la
colaboracion, la captura de datos y la toma de decisiones. Por ello, sea cual sea la actividad que realice su personal,
los dispositivos méviles que utilizan adquieren una importancia crucial para el negocio. Ya sea una enfermera que
intenta localizar un equipo, un conductor que depende de instrucciones para realizar su ruta, un transportista que
imprime un justificante de entrega o un equipo de almacén que selecciona los articulos para un pedido en el que el
tiempo es un factor crucial, si sus ordenadores, impresoras o conexiones inaldambricas fallan, no pueden realizar su
trabajo, el flujo de informacion se interrumpe y el rendimiento de la empresa puede verse afectado.
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FIG 1: CAUSAS PRINCIPALES DE FALLOS DE DISPOSITIVOS MOVILES
(FUENTE: VDC 2012 TCO ANALYSIS)

Aunque los dispositivos y redes Zebra estan disefiados y fabricados para empresas, son robustos y proporcionan
un funcionamiento fiable, las incidencias imprevistas pueden provocar interrupciones en la actividad. Ya sea una
carretilla elevadora que pasa por encima de un escaner de mano, salpicaduras de agua que alcanzan a una
impresora o un ordenador de mano que cae accidentalmente desde gran altura, los dispositivos pueden resultar
dafados. Ademas, los problemas sistematicos pueden impedir las operaciones. Piense si no en los ordenadores
moviles, en los que pueden provocarse problemas inesperados por una simple actualizaciéon de una aplicaciéon
o del sistema operativo o por un cambio en la configuracion de red. Resolver estos problemas con rapidez y
efectividad y a un precio asequible resulta esencial para garantizar que su inversién en dispositivos moéviles
aporte las ventajas previstas. De hecho, como se explica en la siguiente seccion, el coste del mantenimiento de
los dispositivos y la prevencién de fallos son dos de los principales motivos por los que el gasto de explotacion
de un parque de dispositivos suele superar la inversion inicial.

Esta es la razén por la que la decision acerca de cémo proporcionar soporte a sus soluciones méviles es tan
importante o mas que la decision relativa a qué dispositivos comprar.



2.1 El coste de explotacion de dispositivos

Cuando las empresas compran tecnologia movil, ya sean dispositivos méviles o impresoras portatiles,
observamos que un factor clave en la mayoria de los casos es el coste inicial del hardware. Sin embargo,
cuando se les pregunta por un factor del coste que no recibe la atencién adecuada, la respuesta que mas se
repite es el TCO (coste total de propiedad).’
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FIG 2: ;QUE FACTOR DEL COSTE NO RECIBE LA ATENCION ADECUADA?

Una de las mejores medidas que puede tomar para reducir el TCO es comprar dispositivos robustos de categoria
empresarial capaces de soportar los rigores de su entorno empresarial. Sin embargo, los fallos de los dispositivos no son
el unico factor que provoca el aumento del TCO. Los costes de mantenimiento de los dispositivos también pueden ser
significativos, entre ellos:

* Actualizaciones de firmware, software y aplicaciones
—pueden resultar particularmente costosas si cuenta
con un gran namero de dispositivos pero carece
de un proceso automatizado para actualizarlos
de forma remota. Por ejemplo, las impresoras
necesitan adaptarse y evolucionar con su entorno
mediante actualizaciones frecuentes que ofrezcan
compatibilidad con nuevos protocolos inaldmbricos,
las tecnologias mas recientes, como Bluetooth Low
Energy, y parches de seguridad.

* Seguimiento de los dispositivos a lo largo de toda
su vida util.

¢ Asegurarse de que los dispositivos se utilizan

Puede contribuir a reducir estos costes de soporte con un

correctamente. contrato de servicios Zebra. Nos comprometemos a dar
soporte a su tecnologia durante todo el ciclo de vida de
* Soporte de helpdesk. esta —asegurandonos de que aporte las ventajas previstas
. ) y reduzca los periodos de inactividad inesperados. Dado
* Reparaciones, piezas y repuestos. que los servicios tienen un coste fijo y se prestan con

arreglo a coberturas acordadas de antemano, también
puede planificar sus presupuestos de forma efectiva

y eliminar la incertidumbre acerca del retorno de su
inversion.

« Periodos de inactividad —una vez mas, estos
pueden resultar costosos, ya que es posible que
los trabajadores no sean productivos cuando sus
dispositivos fallan, que se pierdan ventas y que
resulte imposible prestar servicio a los clientes.

1 IDG: Field Mobility: Considerations in Choosing Handheld Devices for Mobile Workers



2.2 Justificacion de los Servicios Zebra

Puede, cdmo no, encargar la gestion de la tecnologia
Zebra a su equipo de TI. Sin embargo, la gestion de

su tecnologia movil —escaneres de mano, ordenadores
moviles, impresoras portatiles y redes Wi-Fi— desvia
recursos humanos de Tl de las operaciones centrales.
También exige un profundo conocimiento de este
campo y un conjunto de habilidades muy diversas. Por
ejemplo, la gestién de un parque de ordenadores moéviles
implica supervision remota permanente, soporte de
helpdesk, mantenimiento de accesorios, actualizaciones
de software, revisiones de aplicaciones, conocimiento

experto de la tecnologia inaldmbrica, etc. En la mayoria
de los casos, encargar los servicios a Zebra resulta
mas asequible que desarrollar el mismo conocimiento
experto internamente. Ofrecemos una gama de
opciones de servicio por niveles denominada Zebra
OneCare que transforma el soporte de reparacién

de averias en un servicio estratégico que garantiza

el aprovechamiento maximo de su inversién en
tecnologia Zebra.

2.3 ;Basta con la cobertura que ofrece la garantia?

Los productos Zebra se fabrican conforme a estandares
muy exigentes, motivo por el cual ofrecemos una
garantia de hardware con devolucién que cubre
reparaciones debidas a defectos de fabricacion

y de mano de obra (no cubre deterioro ni dafios
accidentales). La duracién de la garantia de la mayoria
de los productos es de 12 meses. Asimismo, nuestros
productos incluyen una garantia de software. Esta
proporciona tres meses de soporte mediante helpdesk
y acceso a las actualizaciones de software durante tres
meses.

Sin embargo, dado que la garantia de hardware solo
cubre los defectos de fabricacién y el soporte de software
y técnico solo se proporcionan durante los primeros tres
meses, le recomendamos encarecidamente que se haga

Nota acerca de reparaciones de terceros

con la proteccion de un programa de servicios Zebra
OnecCare. Dicho programa proporciona los servicios

no incluidos en la garantia que su empresa necesita.
Entre ellos se encuentra la reparacion y sustitucion sea
cual sea el problema, soporte de software completo,
innovadoras herramientas de diagndstico remoto

de dispositivos y nuevos medios para gestionar sus
dispositivos de forma mas sencilla. Nuestros servicios,
desarrollados a partir de la experiencia acumulada en
miles de despliegues en todo el mundo, garantizan que
usted ahorre dinero, que disponga de visibilidad de

los costes, que mantenga los dispositivos donde son
mas necesarios —en manos de los usuarios— y que su
tecnologia movil aporte las ventajas previstas.

Aunque es posible que haya otros proveedores de servicios que aseguren ser capaces de reparar productos
Zebra, carecen de acceso a nuestros sistemas de pruebas privados, a las versiones de software mas recientes
y a los cambios y mejoras de ingenieria. De hecho, observamos numerosos casos de reparaciones deficientes
realizadas por terceros. Solo Zebra y sus partners autorizados pueden garantizar que su dispositivo se
mantenga y repare con el mismo cuidado y la misma atencién que se puso en su fabricacion. Por estos motivos,
al igual que sucede con la mayoria de fabricantes, la garantia queda anulada si se recurre a terceros no

autorizados para reparar nuestros productos.

“Cuando el cliente despliega tecnologia mévil, esta adquiere rapidamente una importancia crucial para la empresa.
Por ese motivo, asi como por el hecho de que el soporte de software y técnico solo se proporciona durante los tres
primeros meses, siempre aconsejamos a los clientes que contraten un servicio OneCare. OneCare ofrece tranquilidad
gracias a unos servicios disefiados para mantener los dispositivos en condiciones 6ptimas, reducir los costes de
gestién y sustituir y reparar rapidamente los productos defectuosos.”

Paul Vogt, Services Director, EMEA, Zebra Technologies



3. ZEBRA ONECARE

Zebra OneCare aumenta la disponibilidad, lo que garantiza que los dispositivos Zebra estén siempre a mano para
ayudar a sus equipos a ser mas eficientes, a tomar mejores decisiones y a ser mas productivos. A través de tres
niveles de servicio y de numerosas opciones complementarias se garantiza que usted encuentre la mejor opcién para
su empresa y su presupuesto:

¢ OneCare Essential — recomendamos a todos los clientes que, como minimo, contraten Essential. Incluye un
servicio rapido de reparacion y devolucion, acceso a versiones de software y soporte técnico.

« OneCare Select — concebido para ayudarle a lograr una disponibilidad permanente de sus dispositivos, Select
ofrece un servicio rapido de sustitucion con dispositivos de repuesto ya preparados para entrar en funcionamiento
que se entregan al dia siguiente, ademas de soporte técnico permanente (24x7) en inglés y acceso a versiones de
software.

* OneCare Premier — una oferta totalmente personalizable en la que colaboramos con usted y con nuestros
partners para crear un paquete de servicios adaptado a sus necesidades. Esta solucién de soporte totalmente
gestionada incluye nuestro servicio Operational Visibility Service y una combinacién adecuada de soporte de los
paquetes Essential y Select.

Ademas de Zebra OneCare Essential, Select y Premier, se encuentran disponibles los contratos Technical and
Software Support (TSS). TSS proporciona acceso a recursos técnicos, entre los que se incluyen actualizaciones de
software y soporte técnico.

A




3.1 Por qué Zebra OneCare

Los contratos Zebra OneCare, prestados en colaboracién con nuestros partners, optimizan la disponibilidad, ofrecen
una visibilidad completa de su parque de dispositivos y protegen su inversién en nuestra tecnologia. Ademas de un
ahorro significativo de costes, OneCare ofrece las siguientes ventajas:

Mejora del rendimiento: Un rendimiento optimizado
de los dispositivos con sistemas y procesos
eficientes para soporte técnico, puesta en servicio de
dispositivos, diagnéstico de dispositivos, versiones de
software, gestion de reparaciones, etc.

Reduccioén de los periodos de inactividad: Con
soporte técnico telefénico y por correo electrénico, asi
como diagnéstico remoto de dispositivos para ayudar
a resolver los problemas in situ.

Mejora de la planificacion: Por un precio fijo durante
todo el ciclo de vida del producto, nos comprometemos
a lograr unos objetivos de servicio para que pueda
planificar partiendo de una visibilidad clara de los
costes (sin sorpresas).

Optimizacion de los recursos: Al liberar a sus
equipos de Tl de tareas de gestion de tecnologia
movil que requieren gran dedicacion, estos pueden
centrarse plenamente en iniciativas estratégicas.

Ahorro del 42% en costes de

soporte

Ofrecemos una calculadora de costes que demuestra
el ahorro tipico obtenido al utilizar Zebra OneCare a lo
largo de cinco afios. A modo de ejemplo, si suponemos
que el coste de hardware para el despliegue de 200
dispositivos Zebra TC70 es 100, los costes de soporte
correspondientes son:

Coste total* Zebra
sin contrato de OneCare
servicio Select
Coste de
hardware U o
Coste de
soporte 105 55
Fondo de
repuestos 0 ]
Coste total 205 160

Siempre al dia: Como cliente de OneCare, usted
recibe las actualizaciones de software mas recientes
para nuestros ordenadores mdviles, impresoras
portatiles y LAN inalambricas.

Amplia cobertura: OneCare cubre el deterioro de los
dispositivos, dafios accidentales, fallos funcionales,
sustitucion de piezas y accesorios y defectos fisicos.

Visibilidad: Paneles de control online de servicios de
reparacion que proporcionan informacién en tiempo real
sobre el ciclo de reparacion.

Fiabilidad de las reparaciones: Utilizamos
herramientas y sistemas de diagnostico propios
para acelerar las reparaciones y garantizar el
cumplimiento de nuestros exigentes estandares de
reparacion.

En la siguiente seccién analizamos los principales
componentes de la oferta OneCare.

Esto muestra como el contrato de soporte de Zebra
puede reducir el coste total de propiedad en un 18% y
los costes de soporte en un 42%.

Este nivel de ahorro es aplicable en general a todos
nuestros productos de informatica movil.

El coste total sin contrato de soporte se basa en el
andlisis de Gartner* de los costes de soporte reales
experimentados por empresas,

que incluyen:

Dispositivos sustitutos

Gestion de repuestos

Reparaciones fuera de garantia

Periodos de inactividad e impacto en el negocio

Servicios de soporte técnico

Coste de actualizaciones de sistemas operativos

Coste de accesorios sustitutos

*Coste total de propiedad de dispositivos mdviles segun Gartner



4. OPCIONES DEL CONTRATO ZEBRA ONECARE

Todos los contratos OneCare cubren la reparacion, restauracion o sustitucion de productos que hayan sufrido fallos
funcionales y deterioro con un uso normal. También estan cubiertas las averias accidentales. Asimismo, dispone de
acceso completo a los recursos de soporte técnico y a todas las versiones de software.
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4.1 Resumen: Servicios de Garantia, Essential, Select y Premier para
ordenadores méviles, WLAN y escaneres

GARANTIA ESSENTIAL SELECT PREMIER

Duracion Hardware, 12 3-5 afios 3-5 afios 3-5 afios

meses *
Soporte técnico 90 dias (8x5) 8x5 24x7 Dedicado, 24x7
Acceso online a versiones | 90 dias Incluido Incluido Incluido
de software
Servicio de diagnéstico N/D Incluido Incluido Diagnéstico y
de dispositivos triaje avanzados
Plazo de reparacion Sin compromiso 3 dias laborables Envio del Envio del

desde la
recepcion en el

dispositivo de
sustitucion el

dispositivo de
sustitucion el

centro de servicio | mismo dia mismo dia
Cobertura completa Reparaciones Cobertura Cobertura Cobertura
debidas a completa, que completa, que completa, que
defectos de incluye fallos incluye fallos incluye fallos
fabricacion y funcionales, funcionales, funcionales,
mano de obra; defectos, defectos, defectos,
deterioro y dafios | deterioro deterioro deterioro

accidentales no

normal y dafios

normal y dafios

normal y dafios

cubiertos accidentales accidentales accidentales
Panel de control de N/D Opcional Incluido Personalizado
servicios (consulte la
seccion 4.4)
Puesta en servicio del N/D Opcional Incluido Incluido
dispositivo (carga de
aplicaciones y gestion de
la configuracion)
Gestion de grupo de N/D N/D Incluido Incluido
dispositivos de repuesto
Sistema de autorizacién Incluido Incluido Incluido Incluido
de devolucién de material
(RMA) en linea
Operational Visibility N/D Servicio adicional | Servicio adicional | Incluido
Service
Recogida N/D Opcional para Opcional para Opcional para
ordenadores ordenadores ordenadores
moviles moviles moviles
industriales industriales industriales
Logistica de servicio Incluido Incluido Incluido Incluido
dentro del pais
Servicio in situ** N/D Opcional Opcional Opcional
Método de envio de Envio normal Envio normal Siguiente dia Siguiente dia
devolucion laborable laborable
Mantenimiento de bateria | N/D Opcional Opcional Opcional
Actualizacion de bateria N/D Opcional Opcional Opcional
Cobertura de accesorios N/D N/D Incluido Incluido

Tenga en cuenta que los servicios y su disponibilidad pueden variar en funcién de la regiéon. Péngase en contacto con su representante comercial de Zebra para
mas detalles.

* Los accesorios son articulos suministrados con el hardware original, incluidos lapices tactiles, correas de mano, protectores de pantalla, cubiertas de bateria
(pero no baterias), cables o bases.

** Compruebe la disponibilidad en su region.



4.2 Resumen: Servicios de Garantia, Essential, Select y Premier para

impresoras
GARANTIA ESSENTIAL SELECT PREMIER'
Duracion Hardware, 3-5 afios 3-5 afios Personalizado
12 meses 3
Soporte técnico 2 90 dias (8x5) De lunes a 24X7 1 Dedicado, 24x7
viernes de 8.30
am a 5.30 pm
hora local 2
Acceso online a versiones | 90 dias Actualizaciones Actualizaciones Actualizaciones
de software principales y principales y principales y
secundarias secundarias secundarias
de sistemas de sistemas de sistemas
operativos operativos operativos
Plazo de reparacion Sin compromiso 5 dias laborables | Envio del Mismo dia
desde la dispositivo de
recepcion en taller | sustitucion el
mismo dia
Cobertura completa, Reparaciones Incluido Incluido Incluido
incluidos cabezales de debidas a
impresion, reparacion defectos de
de dainos por desgaste fabricacion y
normal y averias mano de obra;
accidentales deterioro y dafios
accidentales no
cubiertos
Panel de control de N/D Disponible en el Disponible en el Disponible
servicios futuro futuro en el futuro,
Personalizado
Puesta en servicio del N/D Opcional ' Incluido ' Personalizado
dispositivo (carga de
aplicaciones y gestion de
la configuracion) !
Gestion de grupo de N/D N/D Incluido Incluido
dispositivos de repuesto
Sistema de autorizacion Incluido Incluido Incluido Incluido
de devolucién de material
(RMA) en linea '
Operational Visibility N/D Opcional Opcional Incluido
Service (OVS) '
Método de envio de Envio normal 2-4 dias Envio rapido Mismo dia
devolucién
Servicio in situ ’ N/D Opcional Opcional Personalizado
Servicios de N/D Opcional ' Opcional ' Personalizado

mantenimiento y
actualizacion de bateria '

1: NOTA: Tenga en cuenta que los servicios y su disponibilidad pueden variar en funcién de la regién. Péngase en contacto con su representante comercial de
Zebra para obtener méas detalles y conocer la disponibilidad.

2: El horario de soporte es de 08:30 a 17:30 de lunes a viernes, aunque existen algunas variaciones locales

3: La garantia de algunos productos puede tener una duracion diferente debido al tipo de producto y a los requisitos del mercado.




4.3 Servicios — Explicacion de las prestaciones

* Soporte técnico: El helpdesk de Zebra, que atiende en 16 idiomas, esta disponible durante el
horario normal de oficina para clientes con contrato de servicio Essential y de forma permanente
(24xT7) para clientes con contrato de servicio Select. El servicio lo prestan profesionales de
soporte técnico con las habilidades necesarias para aislar, analizar y resolver los problemas.
Nuestro soporte técnico incluye herramientas de diagnéstico de dispositivos para encontrar
soluciones rapidamente (a problemas de ordenadores mdviles). Los clientes de Select pueden
registrar casos tanto de dia como de noche —lo que resulta especialmente Util para hospitales,
comercios minoristas y empresas de logistica, en los que la actividad nunca se detiene y en los
que los trabajadores utilizan continuamente dispositivos Zebra. La asistencia en varios idiomas se
proporciona durante el horario de oficina; fuera de este horario, se proporciona asistencia en inglés.
¢, Cual es el valor de estos servicios? Sus usuarios tienen la tranquilidad de que, sin importar el
momento, si un dispositivo se averia, pueden comunicarse con un técnico.

* Acceso online a versiones de software: Mantenga actualizados sus dispositivos gracias al
acceso al software mas reciente a través de nuestro portal seguro.

- Servicio de diagnéstico de dispositivos: Consulte la seccion 4.4 para obtener mas detalles.

* Plazo de reparacion: La rapidez con la que reparamos y le devolvemos el dispositivo. Con los
servicios Select y Premier, con independencia de cual sea el problema que presente el dispositivo,
enviaremos una unidad de repuesto el mismo dia para su sustitucion el siguiente dia laborable.
¢ El resultado? Una interrupcién minima de la actividad cuando los dispositivos se averian, lo que
protege la productividad y la rentabilidad de la inversion.

« Amplia cobertura: Cualquiera que sea la averia, reparamos el dispositivo, sin preguntas de ningun
tipo. Esto incluye los cabezales de impresién de las impresoras.

* Panel de control de servicios: Consulte la seccion 4.4 para obtener mas detalles.

* Servicio de puesta en servicio de dispositivos: Los ordenadores moviles se le devuelven listos
para usar y con todo el software necesario. En el caso de las impresoras, la puesta en servicio del
dispositivo, la carga de aplicaciones y la gestion de la configuracién varian en funcion del pais.

* Gestion de grupo de fondo de repuestos: Mantenemos un fondo de repuestos para usted y
enviamos dispositivos sustitutos listos para usar si uno de sus dispositivos precisa reparacion (el
dispositivo reparado regresa al fondo).

*  RMA online (autorizacion online de devolucion de material): Acceda a nuestro sitio web para
solicitar simplemente una autorizacion de devolucion de material y programar una devolucién de
dispositivo en cualquier momento del dia o de la noche.

* Operational Visibility Service (OVS): Consulte la seccién 5 para obtener mas detalles.



Envio de devolucién, recogida y logistica de servicios dentro del pais: Hay tres procesos
disponibles para la logistica de servicios dentro de la UE:

1. Con cada contrato de servicio ofrecemos transporte local —usted envia sus ordenadores moviles
Zebra que requieran reparacion a un centro local. Enviamos los dispositivos reparados o sustitutos
directamente a la direccion que usted nos indique.

2. Ofrecemos un servicio de recogida opcional para impresoras y modelos de informatica mévil
industrial Zebra (Workabout Pro 4, Omnii XT15, VH10).

3. En algunos paises, ofrecemos la sustitucién de ordenadores méviles en sus instalaciones el
siguiente dia laborable, de manera que nuestro transportista recoge el dispositivo para reparacién y
entrega el sustituto a la vez.

(Consulte a su responsable de servicios para conocer la logistica fuera de la UE.)

Servicio in situ: Para impresoras, podemos enviar un técnico a sus instalaciones para que
diagnostique y resuelva los problemas en las situaciones mas criticas.

Opciones de mantenimiento y actualizaciéon de bateria: Con nuestro servicio Mantenimiento de
baterias, cuando los dispositivos llegan al taller, la bateria se comprueba para determinar su vida
util restante. Si la bateria no supera la prueba, simplemente instalamos una bateria nueva. Como
alternativa, la opciéon Actualizacion de bateria da derecho a una nueva bateria para sus dispositivos
—una vez durante un contrato de servicio de tres afios y dos veces durante un contrato de cinco
afos.

Cobertura de accesorios: Para ordenadores moviles, con los contratos Select y Premier, los
accesorios son los articulos suministrados con el hardware original, incluidos lapices tactiles, correas
de mano, protectores de pantalla, cubiertas de bateria (pero no baterias), cables o bases.




4.4 Nuevas prestaciones que transforman los servicios

OneCare incluye una gama de servicios centrales y opcionales que le ayudan a transformar la gestiéon de sus
productos Zebra en una tarea que facilita la administracion de sus activos y que, al mismo tiempo, afiade valor a su
empresa. Entre los servicios de transformacion figuran:

*  El servicio de diagnoéstico de dispositivos: El servicio de diagndstico de dispositivos permite la resolucion,
de forma remota, de mas problemas relacionados con los dispositivos, lo que minimiza la necesidad de enviar
los dispositivos al taller de reparaciones. La aplicacion puede descargarse a los dispositivos moéviles Zebra
simplemente escaneando un cédigo de barras. Esta herramienta lleva a cabo seis pruebas de diagnéstico que
permiten resolver de forma remota problemas relacionados con el dispositivo. Se incluyen pruebas del sistema,
la bateria, WLAN, WWAN, Bluetooth y GPS. ;Que valor aporta? Al resolverse los problemas in situ, se
eliminan los costosos envios al taller y se protege la productividad del personal.

1.

El usuario tiene dificultades
para emparejar su ordenador
movil con una impresora. Este
llama al helpdesk, que indica
al usuario que seleccione la
aplicacion de diagnéstico del
dispositivo.

symbol

FIG 3: EJEMPLO DE TRIAJE DE DISPOSITIVO Y PROCESO DE RESOLUCION MEDIANTE EL SERVICIO DE DIAGNOSTICO DE DISPOSITIVOS

2.

El helpdesk indica al

usuario que seleccione
‘Subsystem Tests’ (pruebas de
subsistemas), que muestra un
problema de Bluetooth.

3.

La pantalla de prueba muestra
que el problema consiste

en que Bluetooth esta
desactivado.

4.

El helpdesk indica al usuario
coémo activar Bluetooth en el
menu de ajustes y emparejar
correctamente el dispositivo
con la impresora.

Panel de control de servicios: Esta prestacion, opcional con OneCare Essential e incluida con OneCare

Select, le ofrece visibilidad completa del proceso de reparacion. El portal online le ofrece visibilidad del
estado de sus dispositivos en proceso de reparacion, facilita la gestion de los dispositivos durante el ciclo
de reparacion, elimina el tiempo dedicado al seguimiento de dispositivos y a la elaboracién de informes y
reduce los costes de gestion de reparaciones. Puede controlar gran cantidad de datos, ya sea reparaciones
por numero de serie, proporcion de casos en los que no se ha detectado ningun problema, soluciones de
reparacion u otros muchos.

Los clientes de OneCare Select también pueden ver el estado de todos los casos de helpdesk y el estado
de todos sus dispositivos Zebra por instalaciones y por modelo especifico de ordenador mévil, asi como el
estado de un dispositivo concreto. El panel de control presenta de forma atractiva datos que puede utilizar
para mejorar la formacion de los usuarios. Por ejemplo, el aislamiento de fallos comunes, que pueden
deberse facilmente a una utilizacién incorrecta (por ejemplo, una gestién incorrecta de la bateria), le

permite mejorar la formacion para reducir los periodos de inactividad.



>

o

YuZEBRA ~ ASSET VISIBILITY amis,ana, i == | pmtgincns &,
DASHBOARD QUEUVES~ RESOLUTIONS ~ RMAZR
wror HEH
company

DASHBOARD SUMMARY

No trouble found to repair resolutions ratio Repair status as of Jun 21

g™ Serialnumber. | @, 931342314 Job: Q, 52340000

& e z Device model MC40 Status: In repair

H Site: 8001 Opened Jun 20,

§ e

L Carrier Receved  Jun20,

= Shipped Repaired
L Tracking Category Software
w w v Resolution
W wr I Asert veshoid: 10%

Repair tracking
2 B
-}
g
k- &
]
§ 4-
z

- H- II
1" 17 "w

Table totak: 150 @

@ Shigped replacements. [l] Avaiiable spares [l Total jobs B Cucback [ i repai
Repair status (200 jobs) ©
Sites o Device Models o
Ste $Dueback  Diswibution Made! 4Due back  Distribution
jobs jobs
8001 100 MC40 o0 (I
8002 0 I ET1 so [N

Company total: 150 @ Table total: 150 @ Company total: 150 @

FIG 4: EJEMPLO DE PANTALLA DE RESUMEN DEL PANEL DE CONTROL DE SERVICIOS

La pantalla de resumen del panel de control de servicios (Dashboard Summary) presenta los siguientes datos clave:

. Parte superior izquierda: Muestra el porcentaje
de dispositivos devueltos en los que no se
detecto ningun fallo, lo que indica que las
soluciones alternativas de llamada al soporte
técnico o diagnéstico remoto podrian haber sido
mas efectivas.

. Parte superior derecha: Le permite supervisar

el estado de reparacion de una unidad concreta y
saber cuando la recibira.

. Parte central derecha: Le permite supervisar
el estado de todas sus unidades en proceso de
reparacion.

. Parte inferior derecha: Muestra el estado de
reparacion por modelo o centro —resulta util para
identificar problemas subyacentes.



%&IEBM ASSET VISIBILITY dun 15, 2015 - Jun 21, 2015 naex = | mepaergave.com B
company
CASE RESOLUTIONS
102 cases closed during Jun 15, 2015 - Jun 21, 2015,
Closed case summary
sites e Categories o Resolutions
Site: 4 Cases  Distribution Category + Cases  Distribution Resolutons 4 Cases  Distribution
8001 o I Hardware s I Resolved 5 I
BO02 u | Software s | Open issues res. L
8003 3 | Configuration 4 | Case cancelled |l
Bo0s 2 | [E—— ' Repinced unit 2 |
8005 v | Other 1 | Instruction given i |
BO0S 1 | Configuration ch, w0 |
B007 | Issue cleared/NTF s |
Something else s |
Another tweak 7 |
Retry s |
0 rows 1 o3 ) P
Closed case details
Closed + Case Tie R Category Device model  Serial number Site
Jun21, 2015 3696590 User Deactvation Yes Hardware ET1 1234567890120 8001
Jn21,2015 3806501  User Desctvation Yes Hardware ETY 1235678001231 BODY
Jun21,2015 3896552  User Deactvation Tes €T 125678801232 BOOY
Jun s 3686583 KEY ROTATION Yes ET1 12345678801233 8001
Jn20,2015 3606505 mCAD 1234678001235 BODY
Jun20,2015 3696596 User Deactvation Ofher mcsD EZMSETEE0IZ  BODY
Jun 18, 2015 3686587 network key rotation Infrastructuse MC40 12345678901237 8001
Jun 18,2015 369588 noidea Configuration  MC4D 1235678501238 BOOY
Jin 18,2015 3806509  ATP SUCCESSFULLY COMPLETED Configuration  MCAD 42MSE7AN01230  BODY
Totals 102 2 1 s 3 %0 T
10 | rows (01-10 of 102) 1 |of1t |} D

FIG 5: CAPTURA DE PANTALLA DE EJEMPLO DEL PROGRESO DE UN CASO DE SOPORTE TECNICO

El panel de control de servicios proporciona plena visibilidad de todos los casos de soporte técnico abiertos
y resueltos durante un periodo concreto. Esto resulta Gtil para supervisar casos individuales y también para
supervisar patrones e identificar causas subyacentes. Por ejemplo, la captura de pantalla muestra un elevado
numero de casos abiertos en una ubicacion concreta.

Asimismo, recientemente implantamos el nuevo servicio Operational Visibility Service (OVS) para ayudarle a
identificar la ubicacion y el estado de los activos criticos para su empresa.



5. OPERATIONAL VISIBILITY SERVICE

OVS cambia su forma de gestionar sus ordenadores

de mano e impresoras aptas para Link OS mediante la
transformacion de los datos en informacién que permite
tomar decisiones para mejorar el uso, la gestion y el
mantenimiento de sus dispositivos. Ofrece un nivel
avanzado de informacion continua y en tiempo real

del rendimiento de cada dispositivo desde su puesta

en servicio, durante toda su vida util, incluidas las
reparaciones, y hasta su retirada. Este servicio por
suscripcion le permite tomar decisiones estratégicas que
garantizan un aprovechamiento maximo de su inversion.
Integra datos de multiples fuentes. Puede ver, entre

otra informacién, dénde se encuentran sus dispositivos,
como se estan utilizando, cuales son los fallos comunes
y cuales son las causas de dichos fallos. También
puede obtener un analisis combinado para identificar
las ubicaciones con mejor y con peor rendimiento,
conocer las mejores practicas y ajustar la formacion de
los usuarios finales. Los datos se combinan, normalizan
y presentan en el portal online a través de un panel de

control que ofrece pantallas configurables de facil lectura.

Puede establecer umbrales para infinidad de métricas
de dispositivos, asi como los analisis y estadisticas que
resulten mas utiles a su empresa.

Entre las funciones clave figuran las siguientes:

¢ Una plataforma gestionada en la nube: Para
despliegue acelerado y gestion sencilla.

* Vistas completas: Una gama detallada de vistas
acerca del parque de dispositivos que incluye las
aplicaciones mas utilizadas, el rendimiento de
la bateria, el estado de los dispositivos en cada
ubicacion y la conectividad inaldambrica, entre otras
muchas. También puede ver estadisticas de soporte
tales como las llamadas al helpdesk, las colas de
casos, el estado de reparacion, etc.

* Software MDM (Mobile Device Management)
alojado: Con ajustes de dispositivo, conjuntos
de reglas y perfiles optimizados para entornos de
clientes.

* Visibilidad mediante panel de control: Datos
operativos completos y de informes de Zebra
OneCare integrados en una interfaz grafica de
gran claridad. La informacion operativa incluye
identificacién, ubicacion, estado y aprovechamiento
de activos en su entorno: informes, andlisis y alertas
que aportan informacién a partir de la cual tomar
decisiones.

* Soporte de helpdesk: Soporte de plataforma y panel
de control para lograr alta disponibilidad y visibilidad.

¢ Formacion: Formacién para lograr un
aprovechamiento maximo de la plataforma OVS.

Las ventajas de OVS son:

e Aplicar practicas 6ptimas de utilizacién de los
dispositivos.

« Transformar la gestién de dispositivos en una
actividad proactiva que reduce los costes, aumenta
el aprovechamiento de los dispositivos y reduce los
periodos de inactividad.

« Mejorar el rendimiento —garantizando que todos sus
dispositivos alcancen el rendimiento éptimo para
maximizar la productividad.



5.1 Captura de pantalla del panel de control configurable de OVS
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El panel de control de OVS consta de los siguientes elementos:

En la parte izquierda se resume la informacioén de casos de reparacion y servicio del helpdesk, incluidos los
casos en los que no se ha encontrado ningun fallo, los dispositivos que deben devolverse para reparacion (en
numero de dias) y la antigiiedad de los casos del helpdesk.

La seccion central superior muestra hasta ocho eventos seleccionables por el usuario de los informes operativos
y de soporte. Estos permiten ver un resumen del panel de control para comprobar areas que estan funcionando
de la forma esperada y areas que requieren atencion.

Los dos tercios inferiores del panel de control muestran un resumen de la informacion de inventario que incluye
el estado de los dispositivos (activos, sin contacto, perdidos/robados, en reparacién o en fondo de repuestos -si
resulta aplicable-) y el nimero de dispositivos actualmente asignados a cada centro.

La barra de menu superior incluye enlaces con informes operativos y detallados y con las herramientas MDM y
de autorizacion de devoluciéon de materiales (RMA).

El panel de control también incluye un selector de datos y opciones que permiten al usuario personalizar
facilmente las vistas mediante la seleccion de un rango de fechas concreto, asi como la seleccion de los centros
de los dispositivos y los modelos de dispositivos que desea ver. También incluye un icono que permite la
exportacion de datos a formato PDF o CVS.



5.2 Captura de pantalla de la biblioteca de informes de OVS

Los informes operativos son un conjunto de informes generados con datos histéricos proporcionados por la MDM.
Estos informes ofrecen vistas detalladas del inventario, el estado y la salud de los dispositivos y el comportamiento
del usuario del dispositivo. Los informes ofrecen una valiosa informacién operativa. Entre los ejemplos de

cémo utilizar esta informacion figuran la identificacion de problemas de comportamiento, por ejemplo, cémo

se estan cargando las baterias, la deteccion de baterias defectuosas y la deteccidn de centros con alto o bajo
aprovechamiento de los dispositivos. La siguiente captura de pantalla muestra como es posible poner de relieve estos
problemas para adoptar medidas correctivas.
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6. SERVICIOS PROFESIONALES

Al igual que en el caso de los servicios de soporte, hemos aprovechado nuestra experiencia en miles de despliegues
de tecnologia movil para elaborar una gama completa de servicios profesionales que le ofrezcan apoyo durante todo
el ciclo de vida de su tecnologia. La gama, que se detalla a continuacion, optimiza la planificacion, el despliegue y la
gestion.

SERVICIOS

ENCIDCS | EMC | SPG

FIG 6: GAMA DE SERVICIOS PROFESIONALES DE ZEBRA

6.1 Servicios de planificacion

Nuestro equipo de servicios profesionales ofrece conocimiento experto para ayudarle a desplegar nuestra tecnologia
de forma armonizada. A través de una combinacion de talleres, herramientas a medida y marcos de trabajo estandar
para gestion de proyectos, podemos ayudarle a:

« Definir y establecer una referencia para su estrategia y sus objetivos operativos

« Crear un proyecto piloto para validar el caso de negocio

« I|dentificar requisitos de dispositivos

» Preparar un plan de proyecto y crear los procesos para la portabilidad de sus aplicaciones

* Analizar y fortalecer su seguridad de WLAN y asegurar que la red sea capaz de atender las cargas de
trabajo previstas

» Conocer las capacidades de los usuarios y planificar los correspondientes programas de formacion

« Disefiar y elaborar la solucién completa



6.2 Servicios de implementacion

Nuestros equipos técnicos pueden ayudarle a desplegar su tecnologia moévil. Ofrecemos servicios de despliegue en

25 areas. Las mas destacadas son:

« Implementacion de red: Despliegue de Wi-Fi,
incluido el estudio de centros, preparacion,
instalacion, puesta en servicio, auditorias de
sistemas y solucién de problemas.

¢ Servicios de red: Puesta en servicio de la
plataforma de servicios AirDefense, dispositivos
adicionales, médulos de LAN inalambrica y
proteccion contra intrusiones. Asimismo, apoyamos
el establecimiento de sistemas forenses avanzados
y la solucién de problemas, RF en vivo y médulos
de vulnerabilidad inalambrica.

¢ Implementacién de dispositivos: Disefio de
sistemas y procesos automatizados para ayudarle
a cargar software y aplicaciones en sus dispositivos
de forma sencilla. También podemos asumir toda la
gestion del proceso de puesta en servicio.

¢ Mobile Device Management (MDM):
Configuracién de una plataforma de servicios de
dispositivos méviles para efectuar de forma remota
la gestion de dispositivos, las actualizaciones de
software y la supervision. También podemos asumir
la supervision de la plataforma MDM.

6.3 Servicios de ejecucién

Prueba y despliegue de aplicaciones:
Comprobacion de las aplicaciones para garantizar
su compatibilidad con los dispositivos.

Despliegue RFID: Realizacion de estudios de
centros, despliegues de lectores (fijos) y asistencia
para tecnologia movil (incluida la preparacion) y
RFID para evaluar y resolver los problemas de los
sistemas existentes.

Servicio Install, Configure and Assist (ICA):
Garantiza una configuracion rapida y fiable de

las impresoras. Es idoneo para usuarios sin
experiencia previa y para implementaciones
distribuidas en las que comparieros sin
conocimientos técnicos deban instalar impresoras
Zebra en un plazo breve.

Servicios genéricos: Entre estos figuran la
gestién de proyectos y talleres de solucion de
problemas para clientes.

Zebra ofrece una gama completa de servicios para apoyar su solucién una vez que esta entra en funcionamiento.
Entre ellos se encuentran Zebra OneCare y Operational Visibility Service. Otros servicios adicionales que ofrecemos

durante la fase de ‘Ejecucion’ son:

* Alojamiento y gestion de aplicaciones

* Gestion de infraestructuras de red

* Servicios de optimizacién

 Servicios de supervision de seguridad




6.4 Servicios de migracion de aplicaciones de software

Al comprar una nueva plataforma de tecnologia moévil, es posible que tenga que transferir a ella aplicaciones
antiguas. Ofrecemos servicios personalizados y estandar para facilitar el proceso. Estos servicios contrastados
se encargan de la migracién de sistemas antiguos Windows Mobile y Windows CE a un servicio operativo
moderno como Android o Windows 10 para ayudarle a reducir el riesgo, el tiempo y el coste que supone el ciclo

de desarrollo de aplicaciones.

Nuestros servicios de migracion son:

. Virtualizacién de aplicaciones: Prototipo
virtualizado de hasta diez pantallas de una
aplicacion WinMob tradicional que se ejecuta en un
dispositivo moderno con el sistema operativo mas
reciente.

. Simulacion: Empleando su cédigo, esta solucion le
permite simular como se ejecutara su aplicaciéon con
un aspecto moderno en un dispositivo avanzado.

. Redisefo: Realice la migracion de aplicaciones
antiguas a dispositivos actuales mediante una
herramienta de reescritura que aplica las practicas
6ptimas para desarrollo nativo o multiplataforma. Si
ejecuta aplicaciones de terceros desarrolladas por
Zebra, ofrecemos una solucion para realizar una
migracién armonizada de dichas aplicaciones a su
nueva plataforma.

AW Hosoital |

Activacion de terceros: Ofrece cédigo de
muestra, practicas éptimas, solucion de problemas
y optimizacion. Pruebas de interoperabilidad,
facilidad de uso y funcionalidad combinadas con
soporte de soluciones de aplicaciones posteriores
al desarrollo.

Soporte continuo: El contrato de soporte de
software proporciona acceso a los recursos de
soporte de Zebra OneCare y brinda a los clientes
correcciones de defectos para aplicaciones Zebra.
El soporte de Nivel 2 posterior al lanzamiento de
aplicaciones Zebra o aplicaciones de terceros que
han ejecutado el servicio de prueba y validacion.




7. A SU DISPOSICION DONDE NOS NECESITE

Como empresa multinacional, estamos disponibles donde nos necesite, con centros de reparacion e instalaciones
situadas estratégicamente en diferentes zonas del mundo para reducir los plazos. Ofrecemos soporte técnico en
3 zonas horarias y 16 idiomas, con soporte multilinglie disponible durante el horario de oficina y soporte en inglés
las 24 horas.

02.00 (EST) 08.00 12.00 . 20.00 2400 02.00

Idiomas disponibles. Inglés, francés,
aleman, italiano, espaiol, polaco, ruso,
turco, arabe, holandés y checo

Idiomas disponibles. Inglés,
espafiol y portugués

F\.JYel !diomas disponibles. Inglés, chino,
japonés y coreano

FIG 7: ZEBRA OFRECE SOPORTE TECNICO MEDIANTE HELPDESK EN 3 ZONAS HORARIAS Y 16 IDIOMAS

7.1 A su disposicion para que no se interrumpa su actividad

Ya sea en la tienda, en el almacén, en el muelle de carga, en la carretera o junto al cliente, su personal

no puede permitirse los tiempos de espera derivados de problemas técnicos. Esta es la razon por la que
disefilamos nuestra tecnologia moévil de forma que resulte intuitiva pero también resistente y fiable. Es también
el motivo por el que la respaldamos con una gama de servicios de soporte fiables que previenen los problemas
proactivamente, que los resuelven con rapidez si llegan a manifestarse y que ofrecen visibilidad y control de
costes. Hemos trasladado todo nuestro conocimiento a nuestros productos de soporte OneCare para mantener
la tecnologia en manos de su personal y dotarles de las mejores herramientas para realizar su trabajo.
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