Ventajas del servicio

= Soporte de reparaciones de calidad

Aspectos importantes del
servicio

= Soporte y diagnéstico remotos de
problemas

= Reparacion en centros de reparacion
disefiados por HP (piezas de
sustitucion y mano de obra incluidas)

= Envio de devolucion de la unidad
funcional a tu ubicacién

= Actualizaciones de firmware para
productos seleccionados
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Vision general del servicio

Contribuye a tener a los empleados contentos con opciones de servicioy
soporte de dispositivos que restauran la productividad con HP Care!* Amplia
la proteccién de tus dispositivos HP con soporte de IT para reparar problemas
de hardware durante un méximo de 5 afios sin gastos adicionales. Consigue
que los empleados vuelvan a ser productivos siempre que trabajen con

un comodo soporte de IT remoto que intenta resolver los problemas de los
dispositivos con un 85 % de resolucion a la primera!’ Para problemas mds
complejos, elije el diagnéstico y la reparaciéon mas rentables en un centro

de servicio experto de HP con HP Care. Solo tienes que entregar o enviar tu
dispositivo a un técnico experto de HP para que lo repare.

Funcionesy especificaciones

HP Care ofrece soporte remoto de alta calidad para tu hardware protegido.

El servicio incluye reparacion o sustitucion externas, incluidos materiales

y piezas de sustitucion, mano de obra y coste del envio de devolucion. HP
Care puede ofrecerse a través de un servicio de mensaijeria que recoge

el dispositivo que necesita repararse y lo devuelve a las instalaciones del
cliente a través de mensajeria una vez resuelto el problema o HP proporciona
al cliente una etiqueta de correo y el cliente es responsable de enviar el
dispositivo a HP y HP devuelve el dispositivo a las instalaciones del cliente una
vez resuelto el problema.

HP ofrece niveles de servicio con diferentes opciones de envio al centro de
reparacion designado por HP, como se detalla mds adelante.




SOPORTE Y DIAGNOSTICO REMOTOS DE PROBLEMAS

Después de recibir y aceptar tu llamada, HP empezard a detectar, aislar y
solucionar la incidencia del hardware. HP realizard diagnésticos a distancia
para acceder a los productos cubiertos por el servicio o puede utilizar otros
medios para intentar resolver el problema remotamente. Durante la franja de
cobertura, HP ofrecerd un servicio de asistencia telefonica para el firmware
instalable por el cliente y las piezas de autorreparacion del cliente (CSR, por sus
siglas eninglés).

Los incidentes con el hardware cubierto se pueden notificar a HP por teléfono o
a través del sitio web, en funcion de lo que se encuentre disponible localmente,
0 como un evento automatizado de notificacion de equipamiento mediante

las soluciones de soporte remoto electronico de HP 24 horas al dia x 7 dias a

la semana. HP confirmara la recepcion de la solicitud del servicio mediante el
registro de la llamada, la asignacion de un ID de caso y la comunicacion de ese
ID de caso al interesado. HP se reserva el derecho de determinar la resolucion
final de todos los incidentes notificados.

ASISTENCIA FUERA DE SUS INSTALACIONES Y MATERIALES

Si HP determina que el problema no puede resolverse de forma remotaq,

HP indicara al cliente que devuelva el producto de hardware defectuoso aun
centro de reparacion designado por HP o HP recogerd el dispositivo en las
instalaciones del cliente en funcion de la disponibilidad de cobertura en su
geografia. HP proporcionard soporte fuera de sus instalaciones. HP facilitard
las piezas y los materiales compatibles con HP que sean necesarios para
restablecer el funcionamiento del hardware. HP podria, segln su criterio, decidir
reemplazar los productos de hardware, incluidos periféricos como estaciones
de acoplamiento, monitores, teclados, auriculares y ratones remotamente,
ademas de la asistencia externa en la cobertura del dispositivo principal. Las
piezas y los productos de repuesto son nuevos o funcionalmente equivalentes
a nuevos en cuanto a su rendimiento. Las piezas y los productos sustituidos
pasan a ser propiedad de HP.

PIEZAS Y MATERIALES DE SUSTITUCION

HP proporcionard las piezas y los materiales de sustitucion admitidos que
sean necesarios para mantener el producto cubierto en buenas condiciones
de funcionamiento, incluidas las piezas y los materiales para implementar las
mejoras de ingenieria disponibles y recomendadas. Las piezas de sustitucion
serdn nuevas o funcionalmente equivalentes a nuevas en términos de
rendimiento. Las piezas sustituidas pasan a ser propiedad de HP. Si deseas
conservar, desmagnetizar o destruir fisicamente mediante cualquier otro
medio las piezas sustituidas, deberdés abonar el precio de tarifa de la pieza de
sustitucion.

DEVOLUCION AL CLIENTE

Un servicio de mensajeria autorizado por HP devolvera el producto reparado
o sustituido a las instalaciones del cliente, si se encuentra dentro de la zona
geografica donde se presto el servicio, o se puede realizar una devolucion al
cliente por transporte terrestre dependiendo de la zona geografica del cliente.



ACTUALIZACIONES DE FIRMWARE PARA LOS PRODUCTOS SELECCIONADOS

Las actualizaciones de firmware HP se encuentran disponibles para aquellos
clientes que disponen de un acuerdo en vigor que les permita tener acceso a
estas actualizaciones. Como parte de este servicio, tienes derecho a descargar,
instalar y utilizar las actualizaciones de firmware de los productos cubiertos,
sujetas a las restricciones de licencia aplicables indicadas en los términos

de venta estandar actuales de HP. HP puede proporcionar, instalar u ofrecer
soporte mediante actualizaciones de firmware junto con soporte de hardware
enlas instalaciones si has adquirido previamente una licencia para utilizar las
actualizaciones de software correspondientes.

GESTION DE ESCALAMIENTOS

HP ha establecido procedimientos formales de escalamiento para facilitar la
resolucion de las incidencias complejas. La gestion local de HP coordina la
escalada de incidencias, obteniendo las habilidades de los recursos adecuados
de HP o de terceros seleccionados para la resolucion de problemas.

ACCESO A LA INFORMACION DE SOPORTE ELECTRONICO Y SERVICIOS

Como parte de este servicio, HP brinda acceso a determinadas herramientas
electrénicas y basadas en web disponibles comercialmente. Dispones de
acceso a:

= Algunas capacidades que se ponen a disposicion de los usuarios registrados,
como la suscripcion a notificaciones proactivas de servicio relativas al
hardware y la participacion en foros de soporte para solucionar incidencias y
compartir las mejores practicas con otros usuarios registrados.

= Blsquedas ampliadas basadas en web de documentos de soporte
adecuados para facilitar una resolucion mas rapida de incidencias.

= Algunas herramientas de diagnostico de servicios propias de HP con acceso
por contrasefa.

= Una herramienta basada en web para enviar preguntas directamente a HP.
Esta herramienta ayuda a resolver los problemas rapidamente mediante
un proceso de precuadlificacion que dirige la solicitud de soporte o servicio
al recurso mds cualificado para atenderla. La herramienta también permite
consultar el estado de las solicitudes de soporte o servicio enviadas,
incluidas las solicitudes realizadas por teléfono.

= Bases de datos de conocimiento alojadas de HP y terceros para
determinados productos de terceros, en las que puedes buscar y obtener
informacion sobre productos, encontrar respuestas a preguntas de soporte
y participar en foros de soporte. Este servicio puede estar limitado por las
restricciones de acceso de terceros.

SOLUCION ELECTRONICA DE ASISTENCIA TECNICA REMOTA

En productos seleccionados, la solucion electronica de soporte remoto
ofrece soélidas capacidades de resolucion de problemas y reparacion. Puede
incluir soluciones de acceso remoto a los sistemas y ofrecer un préctico
punto central de gestion, asi como una vision empresarial de las incidencias
abiertas e histoéricas. El acceso remoto al sistema permite al especialista de
soporte de HP brindar un diagnéstico y resolucion del problema mas rapidos.
Los especialistas de soporte de HP solo utilizarén el acceso remoto con tu
autorizacion.



FINALIZACION DEL TRABAJO

Las tareas de reparacion se consideran finalizadas una vez que HP verifica
que se ha corregido el funcionamiento incorrecto del hardware o su sustitucion.
HP no se hace responsable de la pérdida de datos; ta eres el responsable

de la implementacion de procedimientos de copia de seguridad adecuados.
HP puede llevar a cabo la verificacion mediante la ejecucion de una prueba
automatica de encendido, un diagnostico independiente, o la verificacion visual
de un correcto funcionamiento. A su exclusivo criterio, HP determinara el nivel
de pruebas necesario para verificar la reparacion del hardware. A su exclusivo
criterio, HP también puede decidir la sustitucion temporal o permanente del
producto con el fin de cumplir con el compromiso de tiempo de reparacion.

Las productos de sustitucion seran nuevos o funcionalmente equivalentes

a nuevos en términos de rendimiento. Los productos sustituidos pasan a ser
propiedad de HP.

TRASLADO AL CENTRO DE REPARACION DESIGNADO POR HP

En funcion de la cobertura disponible en la zona geogrdfica del cliente,
HP puede ofrecer diferentes opciones para trasladar el producto defectuoso al
centro de reparacion designado por HP:

= Recogida por parte de HP: Un servicio de mensajeria autorizado por HP
recogera la unidad defectuosa y devolvera el producto reparado o sustituido
alas instalaciones del cliente, si se encuentra dentro de la zona geografica
donde se presto el servicio, o se puede realizar una devolucion al cliente por
transporte terrestre dependiendo de la zona geografica del cliente.

= Entrega a cargo del cliente: El cliente asume la responsabilidad del embalaje
y del envio o de la entrega del producto defectuoso a un centro de reparacion
indicado por HP. HP retornaré el producto reparado o sustituido a la ubicacion
del cliente si esta se encuentra en la zona geografica en la que se presta el
servicio.

SERVICIO DE DEVOLUCION

HP ofrece un servicio de devolucion que incluye reparaciones o recambios,
la devolucion del producto defectuoso, todas las piezas, la mano de obray
los costes de transporte. Al elegir el servicio de devolucion, el cliente asume
la responsabilidad de embalar y enviar o entregar el producto defectuoso
personalmente al centro de reparacion designado de HP.

HP retornard el producto reparado o sustituido a la ubicacion del cliente si esta
se encuentra en la zona geografica en la que se presta el servicio. El tiempo de
respuesta para este servicio serd de tres a cinco dias laborables de HP para las
ubicaciones compatibles, excepto en los casos de averias intermitentes, que
pueden requerir un mayor tiempo de reparacion.

El cliente puede llamar al centro de asistencia del cliente de HP entre las 8 a.m.y
las 5:00 p.m. hora local, de lunes a viernes, sin contar las vacaciones de HP. Para
determinados productos puede haber disponible una asistencia telefénica mas
amplia (los horarios pueden variar segln la ubicacion geogrdfica del cliente).

SERVICIO DE RECOGIDA Y DEVOLUCION

HP ofrece un servicio a domicilio que incluye recogida, reparacion o sustitucion
del producto defectuoso, y devolucion del producto operativo.

El tiempo de respuesta se calcula en dias laborables transcurridos desde

que se recibe el producto defectuoso si se encuentra dentro de la ubicacién
geografica en la que se ofrece el servicio, hasta el momento en el que el
producto reparado estd listo para devolverse al cliente. El tiempo de respuesta



no incluye el tiempo necesario para reenviar el producto reparado o sustituido.
Por un coste adicional, que le sera facturado posteriormente, el cliente puede
solicitar un envio expreés.

El cliente puede llamar al centro de asistencia del cliente de HP entre las 8 a.
m.y las 5:00 p. m. hora local, de lunes a viernes, sin contar las vacaciones de
HP. La solicitud de servicio debe recibirse antes de las 12:00 p. m. (hora local)
para que la recogida pueda hacerse el mismo dia. Todas las demas llamadas
se programaran para recogida al dia siguiente laborable. Para determinados
productos, puede haber una asistencia telefonica mds amplia disponible (los
horarios de asistencia pueden variar segin la ubicacion geografica del cliente).

Especificaciones (opcionales)
PROTECCION FRENTE A DANOS ACCIDENTALES

Obtenga la reparacion o sustitucion de los dispositivos cuando se produzcan
danos imprevistos por caidas, derrames de liquidos y sobrecargas eléctricas
que se produzcan durante el uso normal del ordenador con la proteccion
opcional contra dafios accidentales.®*La seccion «Limitaciones de servicio»
incluye detalles y exclusiones adicionales del servicio de proteccion contra
danos accidentales. Se pueden aplicar restricciones segun el pais; ponte en
contacto con tu representante de HP.

RETENCION DE MEDIOS DEFECTUOSOS

Anade retencion de medios defectuosos para que tu empresa pueda mantener
el control de los discos duros defectuosos, o que contribuye a reducir el riesgo
de que se pongan en peligro datos confidenciales.®*5 Esta opcion te permite
conservar discos duros defectuosos o componentes de unidades SSD/flash
alos que no deseas renunciar debido a los datos confidenciales que pueden
contener. Todas las unidades elegibles de un sistema cubierto deben estar
incluidas en la retencién de medios defectuosos.

Cobertura

Este servicio ofrece cobertura para equipos HP elegibles, incluidos
componentes internos admitidos y compatibles con HP como memorias y
unidades 6pticas externas. Esto incluye la cobertura de los accesorios de la
marca HP incluidos en el embalaje original del PC, como un ratén con cable,
un teclado con cable o un adaptador de alimentacion de CA.

Los servicios HP Care Pack con esta limitacion de la cobertura no incluyen los
monitores HP externos. Los dispositivos All-in-One incluyen la pantalla, que no se
considera un monitor externo independiente. Sin embargo, este HP Care Pack no
cubriria, por ejemplo, un segundo monitor adjunto a un dispositivo All-in-One.

Si has adquirido HP Solution Care Pack, los servicios de la solucion cubren

la unidad base para este servicio asi como 6 periféricos compatibles con HP
conectados a la unidad base, incluido un maximo de 2 monitores externos,
estaciones de acoplamiento, ratdén inaldmbrico, teclado inaldmbrico y
auriculares HP, como ejemplo. Para estar cubiertos por el Solution Care Pack,
los periféricos deben adquirirse al mismo tiempo que el ordenador base.

Las estaciones de acoplamiento y los replicadores de puertos de HP estdn
cubiertos en el pais en el que se ha adquirido HP Care Pack, pero no fuera del
pais de adquisicion.

Este servicio no cubre: los consumibles (como soportes extraibles, baterias
reemplazables por el cliente, ldpices de ordenador para tablet y otros
consumibles), los dispositivos que requieren mantenimiento por parte del
usuario y los dispositivos que no son de HP. Las baterias de los ordenadores
comerciales HP moviles tienen una cobertura de hasta tres afos. Busca



«Interpretacion de las garantias de bateria para portatiles comerciales» en
hp.com para obtener mas informacion.

Puede requerirse una ruta de actualizacion en el caso de piezas de

sustitucidon o componentes que ya no se fabriquen. En algunos casos, estas
actualizaciones de piezas de sustitucion o componentes que ya no se fabriquen
pueden suponer costes adicionales. HP colaborara contigo para recomendarte
piezas de sustitucion. Es posible que algunos componentes no dispongan de
piezas de repuesto disponibles en todos los paises debido a las capacidades
de soporte local.

Franja de cobertura

La franja de cobertura especifica el tiempo durante el cual los servicios
descritos se prestan fuera de las instalaciones del cliente o de forma remota. El
servicio esta disponible de 8:00 a. m. a 5:00 p. m. (hora local), de lunes a viernes,
excepto los dias festivos de HP (la cobertura puede variar segin la zona
geogrdfical).

Recogida y devolucion por HP: Es responsabilidad del cliente embalar y
preparar el producto de forma apropiada para la recogida. La solicitud de
servicio debe recibirse antes de las 12:00 p. m. (hora local) para que la recogida
pueda hacerse el mismo dia. En caso de recibirse mas tarde, la recogida se
programard para el siguiente dia laborable.

Entrega a cargo del cliente: con esta opcion, el cliente es el responsable de
entregar el producto defectuoso al centro de reparacion designado de HP. El
cliente debe asegurarse de que el producto esté correctamente embalado
segin el método de entrega elegido. Las entregas pueden hacerse en persona
o mediante un servicio de reparto comercial disponible localmente.

Responsabilidades del cliente

Debes disponer de las licencias adecuadas de cualquier firmware subyacente
cubierto por estos servicios. HP puede solicitar un andlisis de nivel de servicio
relativo a los productos cubiertos. Si este fuera el caso, el representante
autorizado de HP se pondré en contacto contigo para acordar los andlisis

de nivel de servicio que se deben llevar a cabo. Durante este andlisis, HP
recopilard informacion clave de configuracion del sistema, o que permitirG a
los ingenieros de resolucion de HP analizar y solucionar posibles problemas de
hardware y finalizar las reparaciones de la forma mas rapida y eficiente posible.
Los andlisis de nivel de servicio se pueden realizar mediante un acceso remoto
al sistema, herramientas remotas o por teléfono, al exclusivo criterio de HP.

HP se reserva el derecho a cancelar el contrato de servicio si no se siguen
las sugerencias de auditoria o la auditoria no se realiza dentro del plazo
especificado, a menos que el retraso se deba a HP.

HP te recomienda encarecidamente instalar y utilizar la solucién apropiada de
soporte remoto de HP con una conexion segura a HP con el fin de permitir la
prestacion del servicio. Si no se implementa la solucion adecuada de soporte
remoto de HP, es posible que HP no pueda brindar el servicio taly como se
define, y no estd obligado a hacerlo.

Si el cliente no cumple con las responsabilidades especificadas que le
corresponden segin se expone a continuacion, ni HP ni los proveedores de
servicios autorizados de HP estardn obligados a prestar los servicios descritos.

Si asilo requiere HP, el cliente o representante autorizado de HP deben registrar
el producto de hardware en un plazo de diez 10 dias desde la contratacion del
servicio siguiendo las instrucciones incluidas en el Care Pack o el documento



enviado por HP por correo electronico o cualquier otra via. Si un producto con
cobertura cambia de ubicacion, debe ser registrado (o debe modificarse el
registro ya existente) en un plazo de 10 dias desde el cambio.

Si asi se solicita, el cliente deberd prestar su colaboracion cuando HP intente
resolver incidentes de forma remota. El cliente debe:

= Facilitar a HP toda la informacién necesaria para poder prestar un servicio
de soporte remoto puntual y profesional, y permitir a HP determinar el nivel
de soporte adecuado.

= Iniciar pruebas automaticas, asi como instalar y ejecutar otras herramientas
y programas de diagnéstico.

= Realizar otras actividades razonables con el fin de que HP pueda identificar
o solucionar los problemas, como asi lo solicite HP.

El cliente debe asegurarse de que el producto esté correctamente embalado
y preparado para la recogida o el sistema elegido para trasladar el producto al
centro de reparacion designado por HP. HP puede pedir al cliente que incluya,
junto con el producto defectuoso, un impreso de resultados de cualquier
autodiagndstico realizado con anterioridad.

Es responsabilidad del cliente eliminar todos los datos personales y/o
confidenciales del producto defectuoso antes de que sea enviado al lugar
designado de HP para su reparacion o sustitucion; HP no serd responsable de
los datos almacenados en el producto devuelto.

Para aquellos Care Packs que incluyan una funcion de servicio de proteccion
frente a dafos accidentales:

= Esresponsabilidad del cliente informar a HP de cualquier dafio accidental
ocurrido antes de 30 dias desde la fecha de la incidencia. De esta forma,
HP podra tomar las acciones de reparacion oportunas. HP se reserva el
derecho a denegar la reparacion de darios en los sistemas en virtud de
este programa de cobertura si el incidente se ha notificado mas de 30 dias
después de que sucediera.

= Eluso de esta cobertura requiere una explicacion de donde y cudndo se
produjo el accidente, asi como una descripcion detallada del evento real y la
descripcion del dafio de la unidad. La reclamacion podria denegarse en caso
de no aportar dicha informacion.

= Siel producto cubierto estaba equipado con elementos de proteccion como
estuches, fundas o bolsas, el cliente debe utilizarlos en todo momento para
que el producto pueda ser elegible para la cobertura de este servicio contra
danos accidentales.

Para Care Packs que incluyen la funcion de servicio de retencion de medios
defectuosos®*5 ademds de las responsabilidades del cliente anteriormente
mencionadas, el cliente debe:

= Mantener el control fisico de los discos o las unidades SSD/flash en todo
momento; HP no serd responsable de los datos que contengan los discos o
las unidades SSD/flash.

= Asegurarte de que todos los datos confidenciales que contenga el disco
duro o unidad SSD/flash retenidos, se destruyan o se guarden de forma
segura.

= Facilitar a HP la informacion de identificacion de cada disco o unidad SSD/
flash retenido, y firmar un documento facilitado por HP en el que reconozcas
la retencién de los discos o unidades SSD/flash.



= Destruir los discos duros o unidades SSD/flash retenidos y/o asegurarte de
que no vuelvan a utilizarse.

= Desechar los discos duros o unidades SSD/flash conservados de acuerdo
con las leyes y reglamentos medioambientales.

En el caso de los discos o unidades SSD/flash que HP te suministre en calidad
de préstamo, alquiler o arrendamiento, devolverds de inmediato los discos o
unidades SSD/flash de sustitucion cuando caduque o finalice el soporte con
HP. Serds el Gnico responsable de eliminar los datos confidenciales antes

de devolver a HP los discos o unidades SSD/flash prestados, alquilados o
arrendados, y HP no sera responsable de mantener la confidencialidad o
privacidad de los datos confidenciales que permanezcan en dichos discos o
unidades SSD/flash.

Requisitos previos

Debes disponer de las licencias adecuadas de cualquier firmware subyacente
cubierto por estos servicios. HP puede solicitar un andlisis de nivel de servicio
relativo a los productos cubiertos. Si este fuera el caso, el representante
autorizado de HP se pondré en contacto contigo para acordar los andlisis

de nivel de servicio que se deben llevar a cabo. Durante este andlisis, HP
recopilard informacion clave de configuracion del sistema, o que permitirG a
los ingenieros de resolucion de HP analizar y solucionar posibles problemas de
hardware y finalizar las reparaciones de la forma mas répida y eficiente posible.
Los andlisis de nivel de servicio se pueden realizar mediante acceso remoto al
sistema, herramientas remotas

o por teléfono al exclusivo criterio de HP.

HP se reserva el derecho a cancelar el contrato de servicio si no se siguen
las sugerencias de auditoria o la auditoria no se realiza dentro del plazo
especificado, a menos que el retraso se deba a HP.

HP te recomienda encarecidamente instalar y utilizar la solucion apropiada de
soporte remoto de HP con una conexion segura a HP con el fin de permitir la
prestacion del servicio. Si no se implementa la solucion adecuada de soporte
remoto de HP, es posible que HP no pueda brindar el servicio tal y como se
define, y no esta obligado a hacerlo.

Limitaciones del servicio

A discrecion de HP, se prestard servicio con una combinacion de diagndstico
y soporte remotos, servicios a domicilio y otros métodos de prestacion de
servicios. Un método alternativo de prestacion de servicios podria ser la
entrega, mediante un servicio de mensaijeriq, de piezas reemplazables por el
cliente como teclados y ratones, o bien, de acuerdo con el cliente, la entrega
de otras piezas catalogadas por HP como piezas de reparacion autbnoma o
productos de repuesto enteros. HP decidird el método de entrega apropiado
para ofrecer una asistencia efectiva y puntual al cliente.

HP ha invertido considerablemente en productos de ingenieria para que
puedan ser reparables por el cliente. Las reparaciones realizadas por el

propio cliente (CSR) es un componente clave de los términos de garantia de
HP. Permite a HP enviar piezas de recambio, como un teclado, un ratén u otras
piezas clasificadas como piezas CRS, directamente al cliente una vez que se
ha confirmado una averia. Las piezas se envian generalmente por la noche con
el fin de que se reciban lo antes posible. El cliente puede entonces sustituir las
piezas a su conveniencia.



El servicio de autorreparacion del cliente (CSR, por sus siglas en inglés)
«obligatorio» forma parte de la garantia est@indar asociada a algunos
productos. La autorreparacion del cliente es opcional en piezas internas con
autorreparacion para clientes con un HP Care Pack o acuerdo de soporte
contractual. Con «opcional» nos referimos a que es el cliente quien decide

si quiere realizar la CSR o si prefiere que el personal de soporte de HP se
encargue de hacer la sustitucion sin coste adicional durante el periodo de
cobertura de asistencia del producto. Los accesorios externos y/o periféricos
no son aptos para un servicio de autorreparacion (CSR) «opcional».

Los acuerdos de asistencia de Care Pack que incluyen el término «fuera de las
instalaciones» como HP Care, requeririan que el cliente entregase el producto
en una ubicacién de reparacion de HP autorizada o envie el producto a HP a
discrecion de HP si los clientes deciden que no desean utilizar CSR.

Se excluyen las siguientes actividades de este servicio:

= Redalizacion de copias de seguridad, recuperacion y soporte para sistemas
operativos, y otro tipo software y datos.

= Resolucion de problemas de interconectividad y compatibilidad.

= Servicios solicitados debido al fallo por parte del cliente en incorporar
cualquier parche del sistema, reparacion o modificacion que HP proporciond
al cliente.

= Servicios solicitados debido a que el cliente no tomd las medidas de
prevencion previamente aconsejadas por HP.

= Servicios que, en opinion de HP, sean necesarios debido a un trato o uso
inapropiado del producto.

= Servicios que, en opinion de HP, se solicitan debido a intentos no autorizados
realizados por personal no perteneciente a HP para instalar, reparar,
mantener o modificar el hardware, firmware o software.

= Mantenimiento preventivo por parte del cliente.

LIMITACIONES AL SERVICIO DE RETENCION DE MEDIOS DEFECTUOSOS

La funcion del servicio de retencion de medios defectuosos solo se aplica a
discos o unidades SSD/flash diagnosticados por HP como defectuosos durante
el diagndstico remoto de problemas. No es de aplicacion a ninguna sustitucion
de disco o de unidades flash/SSD que no hayan fallado.

Los discos o unidades SSD/flash que HP considere como piezas de
consumibles o que hayan excedido su limite méximo de vida o uso, segin se
especifica en el manual de instrucciones del fabricante, las especificaciones
répidas del producto o la ficha técnica tampoco tendran la cobertura de la
opcién de la funcion del servicio de retencién de medios defectuosos.

Los porcentaijes de fallo de los discos duros se supervisan constantemente y
HP se reserva el derecho de cancelar este servicio con un preaviso de 30 dias
si cree razonablemente que el cliente usa el servicio de retencion de medios
defectuosos excesivamente (por ejemplo, cuando la sustitucion de discos
duros defectuosos supera ampliamente los porcentajes de fallo habituales del
sistema afectado).

HP no tiene ningln tipo de obligacion en relacion con los datos que se pudieran
encontrar en el disco o en la unidad SSD/flash o la destruccion de cualquier
disco o unidad de SSD/flash retenido por el cliente o enviado a HP por parte

del cliente. A pesar de cualquier disposicion contraria en las condiciones

de soporte de pedido tnico de HP o la ficha técnica, HP, sus afiliados,



subcontratistas o proveedores no serdn responsables en ningln caso de los
danos incidentales, especiales o consecuentes, ni de las pérdidas o el mal uso
de los datos de acuerdo con esta funcion de servicio de retencion de medios
defectuosos.

LIMITACIONES AL SERVICIO DE PROTECCION FRENTE A DANOS
ACCIDENTALES

La funcion del servicio de proteccion contra dafos accidentales proporciona
proteccion ante dafios accidentales repentinos e imprevistos acaecidos
durante la manipulacion, siempre que dichos dafos ocurran durante el uso
habitual. No cubre las siguientes situaciones ni los darios debidos a:

= Usoydesgaste habitual; cambios en el color, la textura o el acabado;
deterioro gradual; 6xido; polvo; o corrosion.

= Incendios, accidentes de trafico o domésticos (en los casos en los que estén
cubiertos por una péliza de seguro u otra garantia del producto), fuerzas de
la naturaleza (incluidas entre otras las inundaciones), o cualquier otro peligro
externo al producto.

= Laexposicion a condiciones meteorologicas o medioambientales que se
encuentren fuera de las especificaciones de HP, la exposicion a materiales
peligrosos (incluidos los que supongan un peligro bioldgico), la negligencia
del usuario, el uso indebido o manipulacién incorrecta, los problemas
relacionados con el suministro eléctrico, las reparaciones o intentos de
reparacion no autorizados, las modificaciones, elementos adjuntos o
instalaciones de equipos inadecuadas o no autorizadas, el vandalismo, los
daios ocasionados por animales o insectos, las baterias defectuosas o con
fugas, y la falta de mantenimiento especificado por el fabricante (incluido el
uso de productos de limpieza inadecuados).

= Error en el disefio del producto, construccion, programacion o instrucciones.

= Mantenimiento, reparacion o sustitucion necesaria debido a la pérdida
o danfos resultantes de cualquier causa distinta al uso habitual,
almacenamiento y funcionamiento del producto de acuerdo con las
especificaciones del fabricante y del manual del usuario.

= Robo, pérdida, desaparicion misteriosa o extravio.
= Pérdida o corrupcion de datos; interrupciones en la actividad empresarial.

= Fraude (incluido, entre otros, informacion incorrecta, confusa, errébnea o
incompleta de como se ha deteriorado el equipo).

= Cualquier otro dafno ocasionado en el producto que sea estético, es decir,
que no afecte al normal funcionamiento del equipo.

= Imperfecciones en la pantalla del monitor (por ejemplo, las quemaduras de
pantallay la desaparicion de pixeles) ocasionadas por el uso habitual del
producto.

= Danios en productos cuyos niimeros de serie se hayan eliminado o
modificado.

= Danos o fallos en equipos cubiertos por la garantia del fabricante o por
boletines de retirada o de fabrica.

= Danos ocasionados durante el envio del producto cubierto a otra ubicacion
o desde otra ubicacion.



= Danos en el hardware, software, soportes, datos, etc., derivados de
causas que incluyen, entre otras, virus; aplicaciones; programas de red;
actualizaciones; formateo de cualquier tipo; bases de datos; archivos;
controladores; codigo fuente; codigo de objetos o datos de propiedad;
soporte, configuracion, instalacion o reinstalacion de cualquier software o
datos; o utilizacion de medios defectuosos o dafados.

= Cualquiera de las condiciones previas que se produjeron antes de la fecha
de adquisicion del HP Care Pack.

= Obsolescencia del producto.

= Cualquier equipo reubicado fuera del pais de compra y no cubierto por
HP Travel + Care Pack de proteccion frente a dafios accidentales.

= Pantallas LCD dafadas o defectuosas cuando el fallo se debe a un uso
indebido o se excluye de otro modo en el presente documento.

= Danos intencionados que ocasionan que la pantalla del ordenador se
agriete o se darie, o bien que se dare el monitor.

= Danos provocados por acciones de las fuerzas del orden, guerra declarada
o no declarada, incidente nuclear o terrorismo.

= Alteracion o modificacion en cualquier forma del producto cubierto.

= Cualquier acto voluntario que ocasione dafos en el producto cubierto.-
Conducta imprudente, negligente o abusiva durante el manejo o el uso del
producto.

= Conductaimprudente, negligente o abusiva durante el manejo o el uso del
producto.

= Grietas u orificios en la unidad cuando los dafios no penetren en la carcasa
exterior ni revelen circuitos internos o bordes afilados.

= Desaparicion o rotura de las tapas del teclado no relacionadas con un
accidente cubierto (por ejemplo caida o derrame de liquidos).

La disponibilidad de la adquisicion de la funcion del servicio de proteccion
contra danos accidentales requiere que el producto esté cubierto porla
garantia de fabrica o por un servicio de ampliacién de la garantia con una
duracion de la cobertura igual o mayor que la del servicio de proteccion contra
danos accidentales.

Si el producto cubierto estaba equipado con elementos de proteccion como
estuches, fundas o bolsas, debes seguir utilizdndolos en todo momento para
que el producto pueda acogerse a la cobertura de este servicio de proteccion
contra darios accidentales.

Las conductas consideradas imprudentes, negligentes o agresivas hacen
referencia, por ejemplo, a la manipulacién y el uso de los productos cubiertos de
una forma que pueda ocasionarte dafos, asi como a cualquier dafo provocado
intencionadamente en el producto. Cualquier dafio resultante de dichos

actos no estd cubierto por la funcion del servicio de proteccidn contra dafios
accidentales.

Una vez que se alcance el limite especificado, se cobrard el importe de
reparacion de cualquier reclamacion adicional de acuerdo con las tasas
de mano de obra y materiales vigentes, pero todos los demds aspectos del
HP Care Pack contratado seguirdn en vigor a menos que se documente
especificamente lo contrario.



HP se reserva del derecho de rechazar solicitudes de compra de la funcion

de proteccion contra danos accidentales de clientes con un historial de
reclamaciones considerablemente alto. Pueden aplicarse restricciones segin
el pais. Para obtener mas informacion sobre la disponibilidad del servicio de
proteccion contra dafios accidentales, ponte en contacto con una oficina de
ventas local de HP. Danos en los periféricos externos conectados a la unidad
base. La cobertura de proteccion contra dafos accidentales solo se extenderd
al ordenador base.

MAXIMA VIDA UTIL ASEGURADA/MAXIMA UTILIZACION

Las piezas y los componentes que hayan alcanzado su vida Gtil maxima o

sus limites de uso maximos cubiertos (seglin se especifica en el manual de
instrucciones del fabricante, las especificaciones rapidas, o la ficha técnica del
producto) no se facilitardn, reparardn o sustituirdn como parte de este servicio.

Términos y condiciones

Consulta todos los términos y condiciones de HP Care Pack.

Disposiciones generales/otras exclusiones

Pueden aplicarse cargos por desplazamiento; consulta a tu oficina de ventas
local de HP.

Informacion sobre pedidos
Para obtener mas informacion o contratar Priority Services, ponte en contacto
con el representante comercial de HP de tu zona.

Mas informacion en hp.com/go/cpc

Encontraras mas informacion acerca de los servicios Comparte con tus comparieros  § Y in
HP Care Pack en hp.com/go/cpc

1.El nivel de servicio y los tiempos de respuesta de los HP Care Packs podrian variar en funcion de tu ubicacion geogrdfica. El servicio se inicia en la fecha de
compra del hardware. Se aplican restricciones y limitaciones. Para obtener informacion, visita https://cpc2.ext.nhp.com/. Los servicios de HP se rigen por los
términos y las condiciones aplicables del servicio de HP que facilitado o indicado al cliente al momento de realizar la compra. El cliente puede tener derechos
adicionales de acuerdo con las leyes locales aplicables y estos derechos no se ven afectados en modo alguno por los términos y las condiciones del servicio
de HP o la garantia limitada de HP facilitados con el producto de HP.

2. La franja de cobertura no incluye el tiempo de envio de la devolucion. Por un coste adicional el cliente puede solicitar un envio exprés cuando esté
geogrdaficamente disponible.

3.Los niveles de servicio y los tiempos de respuesta pueden variar segln tu ubicacion geografica.

4.Se vende por separado o como opcion adicional.

5. Si se adquiere el servicio de retencion de medios defectuosos junto con HP Care o HP Onsite Care, el cliente retendré los discos duros sustituidos.

6. Servicio disponible en ordenadores de sobremesa comerciales, estaciones de trabajo, estaciones de trabajo méviles y notebooks seleccionados.
7.Basado en los datos de asistencia al cliente de HP en todo el mundo desde el 1/2022-10/2022.

Los servicios de HP se rigen por los términos y las condiciones aplicables del servicio de HP que facilitado o indicado al cliente al momento de realizar la
compra. El cliente puede tener derechos adicionales de acuerdo con las leyes locales aplicables y estos derechos no se ven afectados en modo alguno por
los términos y las condiciones del servicio de HP o la garantia limitada de HP facilitados con el producto de HP.

© Copyright 2023 HP Development Company, L.P. La informacion incluida en el presente documento se puede modificar sin previo aviso. Las Unicas garantias
de los productos y servicios de HP quedan establecidas en las declaraciones de garantia expresa que acompafan a dichos productos y servicios. Nada de lo
aqui indicado debe interpretarse como una garantia adicional. HP no se responsabiliza de los errores u omisiones técnicos o editoriales que puedan existir en
este documento. I
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