Data sheet

Servicio de asistencia a
domicilio de hardware HP
para clientes

Servicios HP Care Pack

Principales prestaciones del servicio Informaci(m general del SerViCiO
* Diagnostico y asistencia remotos para
incidencias El servicio de asistencia a domicilio de hardware HP para clientes proporciona asistencia remota

* Asistencia de hardware esté donde esté
* Piezas y materiales de repuesto incluidos
« Opciones de nivel de servicio con diferentes

franjas de cobertura . . ) . . . .
- Opciones de nivel de servicio con diferentes Puede elegir entre diferentes opciones predefinidas de nivel de servicio que presentan varias

tiempos de respuesta a domicilio combinaciones de respuesta a domicilio y franjas de cobertura, con diferentes duraciones
» Opciones de nivel de servicio con proteccion para satisfacer sus necesidades especificas.

contra dafios accidentales (solo para

determinados productos)

y a domicilio de alta calidad para hardware asegurado, lo que contribuye a aumentar la vida Util
del producto.

Especificaciones

Tabla 1. Prestaciones del servicio

Prestacion Especificaciones de entrega

Diagnésticoy asistencia Una vez que el cliente realiza una llamada y HP confirma su recepcién, HP trabaja
remotos paraincidencias durante la franja de cobertura para aislar el incidente de hardware y resolverlo
de forma remota junto con el cliente.
Antes de proporcionar asistencia a domicilio, HP puede iniciar y ejecutar
diagnosticos remotos mediante soluciones electrénicas de asistencia
remota para accedewr a productos asegurados, y puede utilizar otros
medios para intentar resolver el problema de forma remota.
Durante la franja de cobertura, HP ofrecera asistencia telefénica para ayudar
al cliente ainstalar el firmware y le proporcionara piezas de reparacion auténoma.
Independientemente de la franja de cobertura, los incidentes que afecten
al hardware asegurado pueden ser notificados a HP por teléfono o a través
del portal web de HP (segun la disponibilidad local), o como notificacion
automatizada de equipamiento mediante las soluciones electrénicas
de asistencia remota de HP, durante las 24 horas del dia y los siete dias
de la semana. HP confirmara que ha recibido la solicitud de servicio
registrando la llamada, asignando un ID de caso y comunicando ese
ID al cliente. HP se reserva el derecho de determinar la resolucién final
de todos los incidentes notificados.

Asistenciadehardware En el caso deincidentes con hardware asegurado que, ajuicio de HP, no puedan

esté donde esté resolverse de forma remota, un representante autorizado por HP ofrecera
asistencia técnica a domicilio para restablecer el funcionamiento de dicho
hardware. En el caso de ciertos ordenadores, impresoras y productos de redes
y almacenamiento, HP puede decidir sustituir el producto en lugar de repararlo.
Los productos de repuesto son nuevos o funcionalmente equivalentes
anuevos en cuanto a su rendimiento. Los productos sustituidos pasan a ser

propiedad de HP.
Piezas y materiales HP proporcionara las piezas y los materiales de repuesto compatibles con
derepuesto HP que sean necesarios para mantener el hardware asegurado en buenas

condiciones de funcionamiento, incluidas aquellas piezas y materiales para
mejoras de ingenieria disponibles y recomendadas. Las piezas de repuesto
proporcionadas por HP deberan ser nuevas o funcionalmente equivalentes
a nuevas en cuanto a su rendimiento. Las piezas sustituidas pasan a ser
propiedad de HP.

Como parte de este servicio no se proporcionaran consumibles ni componentes
de los mismos, pues estan sujetos a las condiciones estandar de la garantia.
Maxima vida util asegurada/maximo uso:

Las piezas y los componentes que hayan excedido su maxima vida util asegurada
y/0 sus maximas limitaciones de uso, segun se especifica en el manual

de instrucciones del fabricante o en la ficha técnica del producto, no seran
proporcionados, reparados ni sustituidos como parte de este servicio.
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Tabla 1. Prestaciones del servicio (continuacién)

Franja de cobertura La franja de cobertura especifica el tiempo durante el cual los servicios descritos
se ofrecen a domicilio o de forma remota.
Las llamadas recibidas fuera de la franja de cobertura se registraran el siguiente
dia que el cliente tenga una franja de cobertura.
Las opciones de franja de cobertura disponibles para los productos compatibles
se especifican en la tabla de opciones de nivel de servicio.
Las franjas de cobertura estan sujetas a disponibilidad local. Para obtener mas
informacion sobre la disponibilidad del servicio, contacte con una oficina
de ventas de HP en su zona.

Tiempo de respuesta Paraincidentes con hardware asegurado que no se puedan resolver de forma
adomicilio para remota, HP hara todos los esfuerzos comercialmente razonables para responder
la asistenciade hardware fisicamente dentro del tiempo de respuesta a domicilio especificado.

Eltiempo de respuesta especifica el periodo de tiempo que comienza cuando
HP recibe y confirma la llamada inicial. El tiempo de respuesta a domicilio
termina cuando el representante autorizado por HP llega a la ubicacién del
cliente o cuando el suceso notificado se cierra porque HP ha determinado que
en ese momento No se requiere una intervencion presencial.

Los tiempos de respuesta solo se calculan durante la franja de cobertura

y pueden trasladarse al siguiente dia en el que exista una franja de cobertura.
Las opciones de tiempo de respuesta disponibles para los productos compatibles
se especifican en la tabla de opciones de nivel de servicio. Todos los tiempos

de respuesta estan sujetos a disponibilidad local. Para obtener mas informacién
sobre la disponibilidad del servicio, contacte con una oficina de ventas

de HP en su zona.

Tabla 2. Prestaciones opcionales del servicio

Prestacion Especificaciones de entrega
Proteccion contra Para los productos compatibles, pueden ofrecerse niveles de servicio
daiios accidentales especificos con proteccion contra dafios accidentales. La proteccién contra

dafios accidentales proporciona cobertura contra dafios accidentales
al hardware asegurado como parte de este servicio.

Por "dafios accidentales" se entiende los desperfectos materiales sufridos
por un producto como consecuencia de un incidente fortuito. Incidentes
fortuitos pueden ser, por ejemplo, el derrame de liquidos dentro o sobre
launidad, las caidas o las subidas de tensidn. Esto incluye el dafio o rotura
de pantallas de cristal liquido (LCD) y otras piezas. La sustitucion de piezas
importantes esta sujeta a ciertas limitaciones, tal como se detalla

en la seccion "Limitaciones del servicio".

La proteccion contra dafios accidentales no proporciona proteccion contra:
el deterioro por un uso normal; el robo; la pérdida; los incendios; los dafios
causados por un accidente de trafico; los fenémenos de la naturaleza

(por ejemplo, las inundaciones); la desaparicion; el extravio; los virus;

las conductas imprudentes, abusivas, deliberadas o intencionadas
asociadas a la manipulaciony al uso del producto; los dafios estéticos

y/o cualquier otro dafio que no afecte a la funcionalidad de la unidad;

los dafios causados durante el envio del producto, por parte del cliente,

a otra ubicacion. En la seccion "Limitaciones del servicio" se detallan otras
exclusiones de la cobertura del programa de proteccion contra dafios
accidentales (PDA). Si el producto asegurado iba equipado con elementos
de proteccion como estuches, fundas o bolsas, el cliente debe utilizarlos
en todo momento para proteger el producto de posibles dafios. Por
"abuso" se entiende la no utilizacion voluntaria de elementos de proteccién
durante el uso del producto, o el uso o la manipulacion del producto de una
forma que pueda causarle dafios. NINGUN dafio causado por este tipo

de uso esta cubierto por este programa PDA. Para poder utilizar el PDA,

el producto debe estar cubierto por una garantia de fabrica o por un servicio
de extension de garantia de duraciénigual o superior al servicio PDA.
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Tabla 2. Prestaciones opcionales del servicio (continuacion)

Prestacion Especificaciones de entrega

Coberturasolo para Para determinados productos informaticos, el cliente puede elegir una
ordenadores portatiles  cobertura solo para ordenadores portatiles y de sobremesa. A pesar

y desobremesa de cualquier disposicién contraria en este documento y de las condiciones

de pedido Unico de HP para Support HP Care Pack, los servicios con esta
limitacion de cobertura no cubren las siguientes opciones y accesorios:

= Monitor externo
« Base de expansion, soporte y replicador de puertos

« Ninguin accesorio externo que no estuviera incluido en el embalaje original del
ordenador portatil o de sobremesa

Asistencia telefdonica

Disponibilidad

Parasprout, de HP

Un equipo de expertos en sprout proporcionara asistencia telefonica para
garantizar que todo funciona a la perfeccion.

De lunes a viernes, de 08:00 a 18:00, excepto los dias festivos.

Sinecesita ayuda para solucionar problemas, visite sprout.hp.es/support

Tabla 3. Opciones de nivel de servicio

No todas las opciones de nivel de servicio estan disponibles para todos los productos. Las opciones de nivel
de servicio que elija el cliente estaran especificadas en la documentacion del contrato de cliente.

Opcion Especificaciones de entrega
Tiempo de respuesta El servicio esta disponible 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes
estandar, horario aviernes, excepto los dias festivos de HP.

comercial estandar
(9x5)

Un representante autorizado por HP acudird a la ubicacion del cliente durante
la franja de cobertura para iniciar servicios de mantenimiento de hardware
dentro de un tiempo de respuesta a domicilio definido localmente después
de que HP haya recibido y confirmado la solicitud de servicio. Los tiempos
de respuesta a domicilio definidos localmente pueden oscilar entre varios
dias laborables y varias semanas, y dependen de las capacidades locales.
Las llamadas recibidas fuera de la franja de cobertura seran confirmadas
el siguiente dia de coberturay se ofrecerd el servicio dentro del tiempo

de respuesta a domicilio definido localmente. Para mas informacion sobre
el tiempo de respuesta a domicilio estandar valido para un determinado
pais o regién geografica, péngase en contacto con una oficina de ventas
de HP ensu zona.

Respuesta al tercer
dia, horario comercial
estandar (9x5)

El servicio esta disponible 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes
aviernes, excepto los dias festivos de HP.

Un representante autorizado por HP acudird a la ubicacion del cliente durante
la franja de cobertura parainiciar el servicio de mantenimiento de hardware
el tercer dia de cobertura después de que HP haya recibido y confirmado

la llamada. Las llamadas recibidas fuera de la franja de cobertura seran
confirmadas el proximo dia de coberturay se ofrecera el servicio en los
siguientes tres (3) dias de cobertura.

Respuesta

al dia siguiente, horario
comercial estandar
(9x5)

El servicio estéa disponible 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes
aviernes, excepto los dias festivos de HP.

Un representante autorizado por HP acudira a las instalaciones del cliente
durante la franja de cobertura para iniciar el servicio de mantenimiento

de hardware el siguiente dia de cobertura después de que HP haya
recibido y confirmado la llamada. Las llamadas recibidas fuera de la franja
de cobertura seran confirmadas el proximo dia de coberturay se ofrecera
el servicio en el siguiente dia de cobertura.

Respuesta
al dia siguiente, horario
comercial estandar

El servicio esta disponible 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes
adomingo, excepto los dias festivos de HP.

Un representante autorizado por HP acudird a las instalaciones del cliente
durante la franja de cobertura para iniciar el servicio de mantenimiento
de hardware el siguiente dia de cobertura después de que HP haya
recibido y confirmado la llamada. Las llamadas recibidas fuera de la franja
de cobertura seran confirmadas el préximo dia de coberturay se ofrecerd
el servicio en el siguiente dia de cobertura.
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Tabla 3. Opciones de nivel de servicio (continuacion)

Opcion Especificaciones de entrega

Respuesta El servicio esta disponible 12 horas al dia (de 08:00 a 20:00, hora local), de lunes
aldiasiguiente, horario a domingo, incluidos los dias festivos de HP.

comercial extendido Un representante autorizado por HP acudird a las instalaciones del cliente
(12x7) durante la franja de cobertura para iniciar el servicio de mantenimiento

de hardware el siguiente dia de cobertura después de que HP haya
recibido y confirmado la llamada. Las llamadas recibidas fuera de la franja
de cobertura seran confirmadas el préximo dia de coberturay se ofrecera
el servicio en el siguiente dia de cobertura.

Respuesta en cuatro El servicio esta disponible 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes
horas, horario comercial aviernes, excepto los dias festivos de HP.
estandar (9x5) Unrepresentante autorizado por HP acudira a las instalaciones del cliente

durante la franja de cobertura para iniciar el servicio de mantenimiento

de hardware en un plazo de cuatro horas después de que HP haya recibido

y confirmado la llamada. El tiempo de respuesta a domicilio en un plazo

de cuatro horas solo se calcula durante la franja de cobertura. Para las
llamadas recibidas después de las 13:00 (hora local), el tiempo de respuesta
puede trasladarse a la proxima franja de cobertura.

Zonas de desplazamiento

Los tiempos de respuesta a domicilio solo son aplicables a ubicaciones localizadas a 160 km
0 menos de un centro de asistencia designado por HP. Si la ubicacién del cliente se encuentra
a 320 km o menos de un centro de asistencia designado por HP, el desplazamiento no le
supondra ningun gasto adicional. Sila ubicacion del cliente se encuentra a mas de 320 km
de un centro de asistencia designado por HP, al cliente se le facturara un importe en
concepto de desplazamiento.

Las zonas y los costes de desplazamiento, cuando sean aplicables, pueden variar segun
la zona geografica.

Para ubicaciones localizadas a mas de 160 km de un centro de asistencia designado por
HP se aplicaran tiempos de respuesta especiales para desplazamientos largos, tal como
se muestra en la siguiente tabla.

Distancia desde un centro Respuesta presencial en 4 horas Respuesta presencial al dia
de asistencia designado por HP siguiente/al tercer dia
0-160km 4horas Siguiente dia/tercer

dia de cobertura
161-320km 8 horas 1 dia adicional de cobertura
321-480km Establecido 2 dias adicionales de cobertura

en el momento de la solicitud y sujeto
ala disponibilidad de recursos

Mas de 480 km Establecido Establecido en el momento
en el momento de la solicitud y sujeto  de la solicitud y sujeto
ala disponibilidad de recursos a la disponibilidad de recursos
Cobertura

Este servicio ofrece cobertura para productos de hardware de marca HP o Compaq y para
todos los componentes internos suministrados por HP (como tarjetas JetDirect, unidades
de memoriay unidades de CD-ROM), asi como para los accesorios de marca HP o Compag
adquiridos junto con el producto principal, como ratones, teclados, bases de expansién,
adaptadores de CA o monitores externos de un tamafio no superior a 22 pulgadas.

Este servicio no cubre nilos productos consumibles (como soportes extraibles, baterias
reemplazables, lapices de tablet o kits de mantenimiento), ni los dispositivos de
mantenimiento por parte del usuario, ni los dispositivos que no sean de HP.

Los componentes que ya no se fabrican pueden requerir una actualizacion. HP ayudara
al cliente a buscar un producto sustitutivo. Algunos componentes pueden no tener
recambios disponibles en todos los paises debido a las capacidades de asistencia local.
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Responsabilidades del cliente

Si el cliente no cumple las responsabilidades especificas que le corresponden, HP o el
distribuidor autorizado de HP a su discrecién: i) no estara obligado a prestar los servicios
descritos; 0 ii) realizara dichos servicios por cuenta del cliente aplicando los plazos y tarifas
de materiales en vigor.

Para dar cobertura al hardware, el cliente o el representante autorizado por HP deben
registrarlo en un plazo de diez dias desde la compra siguiendo las instrucciones incluidas

en el Care Pack o en el documento enviado por HP por correo electrénico o cualquier otra via.
Siun producto con cobertura cambia de ubicacion, debe ser activado y registrado (o debe
modificarse el registro ya existente) en un plazo de diez dias desde el cambio.

A peticion de HP, el cliente debera ofrecer su apoyo cuando HP intente resolver incidentes
de forma remota. El cliente debe:

* Proporcionar a HP toda la informacion necesaria para poder prestar un servicio de asistencia
remota puntual y profesional, y permitir a HP determinar el nivel de asistencia adecuado

« Iniciar procesos de autodiagndstico, asi como instalar y ejecutar otras herramientas
y programas de diagndstico

« Instalar actualizaciones y parches de firmware instalables por el cliente

* Realizar cualquier otra actividad razonable solicitada por HP que pueda ayudar a identificar
y resolver problemas

El cliente sera responsable de instalar, de forma puntual, actualizaciones de firmware
instalables por el cliente, asi como las piezas de reparacion auténomay los recambios que
le hayan sido entregados.

El cliente acepta pagar importes adicionales si solicita que HP instale actualizaciones

y parches de firmware instalables por el cliente. Cualquier importe adicional para el cliente
se calculara en funcién del tiempo y los materiales requeridos, a menos que previamente
HPy el cliente lo hayan acordado de otra forma por escrito.

Sise envian piezas de reparacion auténoma o recambios para resolver un problema,

el cliente es responsable de devolver la pieza o el producto defectuoso en un periodo de
tiempo determinado por HP. Si HP no recibe la pieza o el producto defectuoso en el periodo
de tiempo fijado, o sila pieza o el producto estan dafiados fisicamente en el momento de la
recepcion, el cliente deberd pagar un recargo, segun lo determine HP.

Limitaciones del servicio

Adiscrecién de HP, se prestara servicio con una combinacion de diagndéstico y asistencia
remota, servicios presenciales y otros métodos de prestacion de servicios. Un método
alternativo de prestacion de servicios puede ser, por ejemplo, la entrega mediante servicio
de mensajeria de piezas reemplazables por el cliente, como teclados, ratones, otras piezas
catalogadas por HP como piezas de reparacion auténoma o recambios enteros. HP decidira
el método de entrega apropiado para ofrecer una asistencia efectiva y puntual, y para
cumplir con el compromiso temporal de la llamada para reparacion, si es necesario.

En el caso de que se proporcione una pieza de reparacion auténoma para restablecer

el funcionamiento del sistema, no serd aplicable el nivel de servicio presencial. En tales
casos, HP suele enviar por correo urgente a la ubicacion del cliente las piezas de reparacion
auténoma necesarias para restablecer el funcionamiento del producto. Para mas
informacion sobre el proceso y las piezas de reparacion autbnoma, consulte:
hp.com/go/selfrepair

Si el servicio se puede realizar mediante diagndstico remoto, asistencia remota u otros
métodos de prestacion de servicios descritos anteriormente, no sera aplicable ningun
tiempo de respuesta a domicilio.
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Estan excluidas de este servicio las siguientes actividades:

* Realizacion de copias de seguridad, recuperacion y asistencia para sistema operativo,
software y datos

* Realizacion de pruebas de funcionamiento de aplicaciones y otras pruebas solicitadas
por el cliente

* Resolucién de problemas de interconectividad y de compatibilidad
* Asistencia para problemas relacionados con lared

* Servicios requeridos debido a la incapacidad del cliente para aplicar una correccion,
reparacion, revision o modificacion del sistema proporcionada al cliente por HP

* Servicios requeridos debido a la incapacidad del cliente para adoptar las medidas
preventivas aconsejadas previamente por HP

* Servicios que, en opinién de HP, sean necesarios debido a un trato o uso inapropiado
del producto

* Servicios que, en opinién de HP, sean necesarios debido a intentos no autorizados
de instalar, reparar, mantener o modificar el hardware, firmware o software por parte
de personal ajeno a HP

Exclusiones del servicio contra dafios accidentales por manipulaciéon

Para poder utilizar el servicio contra dafios accidentales por manipulacién, el producto

debe estar cubierto por una garantia de fabrica o por un servicio de extensién de garantia
de duraciénigual o superior al servicio de proteccion contra dafios accidentales. El servicio
contra dafios accidentales por manipulacién proporciona proteccién contra fallos mecanicos
y de funcionamiento causados por accidentes durante la utilizacion normal del producto.

No cubre las siguientes situaciones, ni los dafios debidos a:

« El deterioro por un uso normal; los cambios de color, textura y acabado; el deterioro gradual;
la oxidacion; el polvo; y la corrosion

* Los incendios, los accidentes domésticos y de trafico, los fendmenos de la naturaleza
(desastres naturales, como las inundaciones) o cualquier otra adversidad ajena al producto

* La exposicién a condiciones meteoroldgicas o ambientales que se encuentren fuera
de las especificaciones de HP; la exposicién a materiales peligrosos (incluidos los que
supongan un peligro bioldgico) y a fluidos biologicos; la negligencia del usuario; el mal
uso; los problemas relacionados con el suministro eléctrico; las reparaciones y los
intentos de reparacion no autorizados; las modificaciones e instalaciones inadecuadas
0 no autorizadas; el vandalismo; los dafios causados por animales o plagas de insectos;
las baterias defectuosas; las fugas de bateria; la falta de mantenimiento especificado por
el fabricante (incluido el uso de productos de limpieza inadecuados)

* Los errores en el disefio, la construccion, la programaciony las instrucciones del producto

* El mantenimiento, la reparacion o la sustitucién necesarios por la pérdida o por dafios
provocados por cualquier causa que no sea el uso ni el almacenamiento del producto
de acuerdo con las especificaciones del fabricante y con el manual de usuario

* Elrobo, la pérdida, el extravio o la desaparicion
* La pérdida o la corrupcion de datos; las interrupciones del negocio

* El engafio; por ejemplo, la revelacion incorrecta, engafiosa, errénea o incompleta
(al mediador del cliente, al proveedor de servicios o a HP) de cémo se ha dafiado el equipo

* Cualguier otro dafio causado al producto que sea estético, es decir, que no afecte al normal
funcionamiento del ordenador

* Las imperfecciones del monitor (por ejemplo, las guemaduras de pantallay la desaparicion
de pixeles) causadas por el uso normal del producto

* Los dafios a productos cuyos numeros de serie hayan sido borrados o alterados

* Los dafios o las averias cubiertas por la garantia del fabricante, la retirada de productos
y los boletines de fabrica

* Los dafios causados durante el envio del producto de un lugar a otro, a cargo del cliente
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* Los dafios sufridos por el hardware, el software, los soportes, los datos, etc. por causas

como, por ejemplo, virus; aplicaciones; programas de redes; actualizaciones; cualquier tipo
de formateo; bases de datos; archivos; controladores; codigo fuente; codigo objeto o datos
protegidos; cualquier asistencia, configuracién, instalacion o reinstalacion de cualquier
software o datos; o utilizacion de soportes dafiados o defectuosos

« Todas aquellas condiciones existentes (o dafios ocurridos) antes de la fecha de adquisicion
del servicio HP Care Pack

* La obsolescencia del producto

« Cualguier equipo trasladado fuera del pais de adquisicion y que no esté cubierto por un
HP Care Pack de proteccion contra dafios accidentales y de viaje

* Monitores LCD dafiados o defectuosos, cuando el problema haya sido causado por un mal
uso 0 esté excluido en esta lista

* Todo dafio intencional que ocasione roturas en la pantalla del ordenador o en el monitor

* Dafios causados por acciones policiales, guerras declaradas y no declaradas, accidentes
nucleares y actos terroristas

« Cualguier tipo de alteracion o modificacién del producto asegurado

* La desaparicion inexplicable del producto asegurado y cualquier dafio que le haya sido
causado deliberadamente

Cualquier conducta imprudente, negligente, abusiva, deliberada o intencionada durante

la manipulacion del producto. Si el producto asegurado iba equipado con elementos de
proteccion como estuches, fundas o bolsas, el cliente debe utilizarlos en todo momento para
gue el producto pueda acogerse a la cobertura de este servicio contra dafios accidentales.
Con "cualquier conducta imprudente, negligente, abusiva, deliberada o intencionada" se hace
referencia, por ejemplo, a la manipulacién y al uso del producto asegurado de una forma
que pueda causarle dafios, y a cualquier dafio provocado intencionadamente al producto.
NINGUN dafio causado por las mencionadas acciones y circunstancias estara cubierto por
este servicio contra dafios accidentales por manipulacion.

Mas informacion en
hp.com/go/cpc

Suscribase para recibir novedades
hp.com/go/getupdated
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Las Unicas garantias para los productos y servicios HP se establecen en las declaraciones expresas de garantia que acompafian a dichos productos

y servicios. Ninguna informacién contenida en este documento debe interpretarse como una garantia adicional. HP no se hace responsable de los I
errores técnicos o editoriales ni de las omisiones que pueda contener este documento.
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