Datasheet

Servicio de Asistencia de
Hardware con Sustitucion de HP

Servicios Contractuales HP

Ventajas del servicio
» Comodo servicio puerta a puerta

» Una alternativa mas asequible a la reparacion
en sus instalaciones

* Opciones flexibles para devolver la unidad
defectuosa aHP: use las etiquetas y materiales
de envio prefrangueados o solicite la cdmoda
recogida por parte de HP

 Opciones flexibles de tiempo de respuesta

Principales prestaciones del servicio

* Diagndstico remoto de incidencias y
asistencia telefonica

« Sustitucion del hardware
« Varias opciones de devolucién

* Varias opciones de tiempo de respuesta
(solo para determinados productos)

« Varias opciones de franja de cobertura
(solo para determinados productos)

* Acceso ainformacion y servicios de
soporte electronico

= Proteccién contra dafios accidentales (opcional,
solo para determinados productos y paises)

Informacion general del servicio

HP ofrece un servicio de sustitucion de hardware fiable y rapido para determinados productos
de HP y otras empresas. El Servicio de Asistencia de Hardware con Sustitucién de HP es una
alternativa asequible y comoda a la reparacion en sus instalaciones.

El Servicio de Asistencia de Hardware con Sustitucion de HP proporciona un producto de reemplazo
que se envia sin coste a su empresa en el plazo de tiempo especificado. En determinados productos,
puede elegir entre una gama de diferentes tiempos de respuesta, franjas de cobertura y opciones
de devolucion de acuerdo con sus necesidades.

Especificaciones

Tabla 1. Prestaciones del servicio

Prestacion

Especificaciones de entrega

Diagnostico y asistencia
remotos paraincidencias

Sise encuentra con unaincidencia, lo primero que debe hacer el cliente es
[lamar al numero de teléfono de asistencia designado. HP ofrecerd asistencia
telefonica basica para la instalacion, la configuracion del producto y la resolucion
de problemas. Antes de acordar la sustitucién del producto, HP puede solicitar
al cliente que facilite cierta informacion relevante, inicie procesos de diagnostico
y realice otras actividades de asistencia.

Sustitucion del hardware

Si, a criterio de HP, el problema no se puede resolver de forma remota,
HP sustituira el producto defectuoso o la pieza reemplazable por el cliente por
un producto o pieza nuevo o funcionalmente equivalente a nuevo en cuanto
arendimiento, pero que puede presentar pequefios defectos cosméticos.

Los productos o piezas sustituidos pasan a ser propiedad de HP. El producto
0 pieza de sustitucion se envia por mensajero a las instalaciones del cliente

sin cobrar gastos de envio. La ubicacién de envio solicitada por el cliente no

puede requerir que HP envie el producto o pieza de sustitucion a través de

aduanas internacionales.

Devolucion del producto
defectuoso a HP

El cliente es responsable de devolver el producto defectuoso a HP en el plazo
de tiempo especificado (consulte el apartado “Responsabilidades del cliente”)
utilizando las instrucciones de embalaje, etiquetas y materiales de envio
prefrangueados proporcionados por HP junto con el producto de sustitucion.
HP, a su exclusivo criterio, puede elegir recoger el producto defectuoso en las
instalaciones del cliente.

En determinados productos y ubicaciones, la recogida por parte de HP puede
estar disponible como caracteristica opcional.

Tiempo derespuesta
para el envio a sus
instalaciones

Eltiempo de respuesta para el envio a sus instalaciones especifica el plazo
que comienza cuando HP recibe y registra la solicitud inicial del servicio y
finaliza cuando el producto de sustitucion llega a la ubicacion del cliente
dentro de la franja de cobertura.

Los tiempos de respuesta solo se calculan durante la franja de coberturay
pueden trasladarse al siguiente dia en el que exista una franja de cobertura.

Las opciones de tiempo de respuesta para el envio a sus instalaciones, disponibles
para determinados productos, se especifican en la tabla de opciones de nivel
de servicio.

Todos los tiempos de respuesta para el envio a sus instalaciones estan sujetos
a disponibilidad local. Para obtener mas informacion sobre la disponibilidad
del servicio, contacte con una oficina de ventas de HP en su zona.
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Franja de cobertura

La franja de cobertura especifica el tiempo durante el cual se envian productos
de sustituciony estan disponibles los servicios de diagnostico y asistencia

remota. Las solicitudes de servicio recibidas fuera de la franja de cobertura
se registraran al siguiente dia en el que el cliente tenga una franja de cobertura.

Las opciones de franja de cobertura, disponibles para determinados productos,
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.

Acceso ainformacion
y servicios de soporte
electrénico

Como parte de este servicio, HP proporciona acceso a determinadas herramientas
electrénicas y de Internet disponibles comercialmente. El cliente tiene acceso a:

« Algunas capacidades que se ponen a disposicidn de los usuarios registrados,
como descargar determinado firmware o parches de HP que pueden requerir
derechos adicionales mediante los acuerdos de Soporte de HP Software,
suscribirse a un servicio de notificaciones proactivas relacionadas con el
hardware y participar en los foros de soporte para resolver incidencias y
compartir practicas recomendadas con otros usuarios registrados

 Busquedas ampliadas en Internet de documentos de soporte técnico adecuados
para facilitar la resolucion mas rapida de las incidencias

« Algunas herramientas de servicios de diagndstico propias de HP, cuyo acceso
requiere una contrasefia

»Una herramienta de Internet para enviar preguntas directamente a HP;
esta herramienta ayuda a resolver los problemas rapidamente mediante
un proceso de precualificacién que dirige la solicitud de soporte o servicio
al recurso mas cualificado para atenderla; la herramienta también permite
consultar el estado de las solicitudes de soporte o servicio enviadas, incluidas
las solicitudes realizadas por teléfono

*Busqueda en bases de datos de conocimiento ofrecidas por HP y otras
empresas para determinados productos externos, en las que los clientes
pueden consultar informacién de producto, encontrar respuestas a cuestiones
de soportey participar en foros de ayuda; este servicio puede estar limitado
por las restricciones de acceso de otras empresas

Especificaciones (opcionales)

Tabla 2. Prestaciones opcionales del servicio

Prestacion

Especificaciones de entrega

Recogida por HP

En determinados productos y ubicaciones, un transportista autorizado por HP
recogerd el producto defectuoso en las instalaciones del cliente, a discrecion
de HP, en el momento de entregar el producto de sustitucién o en unarecogida
programada durante los siguientes diez dias laborables. Es responsabilidad

del cliente embalary preparar el producto de forma apropiada para la recogida.
Con esta opcion, el cliente no sera responsable de iniciar y gestionar la devolucion
del producto defectuoso.

Proteccién contra daiios

accidentales

En determinados productos, pueden ofrecerse niveles de servicio especificos
con proteccion contra dafios accidentales durante el manejo. La proteccion
contra dafios accidentales proporciona cobertura contra dafios accidentales
durante el manejo del hardware cubierto como parte de este servicio.

Un dafio accidental se define como el dafio fisico a un producto causado por
0 como resultado de unincidente repentino e imprevisto, siempre que tal dafio
se produzca durante su uso en condiciones normales. Los incidentes cubiertos
incluyen: el derrame de liquidos no intencionado dentro o sobre la unidad,
las caidas o golpes y las subidas de tension, asi como los dafios y roturas en
las pantallas de cristal liquido (LCD) o las piezas. En la seccion “Limitaciones
del servicio” se incluyen otros detalles y exclusiones adicionales del servicio
de proteccion contra dafios accidentales.
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Especificaciones

Tabla 3. Opciones de nivel de servicio

Opcion Especificaciones de entrega

Sustitucion al dia El servicio esta disponible durante la franja de cobertura, 9 horas al dia
siguiente, horario (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes a viernes, excepto los dias festivos
comercial estandar de HP.

(9x5)

En las llamadas recibidas antes de las 14:00, HP enviara un producto de
sustitucion a las instalaciones del cliente para su entrega al siguiente dia de
cobertura después de que la solicitud del servicio haya sido registrada. Las
solicitudes de servicio recibidas después de las 14:00 seran registradas el
préximo dia de coberturay se ofrecerd el servicio en el siguiente dia de cobertura.

Se entregara un producto de sustitucion a las 10:30 (hora local) en la mayoria
de zonas.

Los plazos de entrega pueden variar segun la ubicacion.

Sustitucion en cuatro El servicio esta disponible solo para determinados productos durante la franja
horas, horario comercial de cobertura, 9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes a viernes,
estandar (9 x 5) excepto los dias festivos de HP.

En las llamadas recibidas antes de las 13:00, HP enviara un producto de
sustitucion a las instalaciones del cliente para su entrega en cuatro horas
después de que la solicitud del servicio haya sido registrada. El tiempo de
respuesta en un plazo de cuatro horas solo es aplicable a determinadas

ubicaciones y se mide durante la franja de cobertura. Enlas llamadas recibidas
después de las 13:00 (hora local), la solicitud puede registrarse en el proximo
dia de cobertura.

Sustitucion en cuatro El servicio esta disponible solo para determinados productos durante la franja
horas, 24 x7 de cobertura, 24 horas al dia, de lunes a domingo, incluidos los dias festivos
de HP.

HP enviara un producto de sustitucion a las instalaciones del cliente para su
entrega en cuatro horas después de que la solicitud del servicio haya sido
registrada.

Envio del producto El servicio esta disponible durante la franja de cobertura, 9 horas al dia
entiemponormalasus (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes a viernes, excepto los dias festivos
instalaciones, horario  de HP.

comercial estandar En las llamadas recibidas antes de las 14:00, HP enviara un producto de

(9x5) sustitucion a las instalaciones del cliente dentro del tiempo de envio normal
parasu entrega de 3 a 5 dias de cobertura después de que la solicitud del
servicio haya sido registrada. Las solicitudes de servicio recibidas después
de las 14:00 o fuera de la franja de cobertura seran registradas el préximo
dia de coberturay se ofrecerd el servicio en los siguientes 3 a 5 dias de cobertura.

Cobertura

Este servicio esta limitado al territorio continental de Estados Unidos y determinadas zonas
de Alaska y Hawai. La mayoria de las zonas del territorio continental de Estados Unidos pueden
recibir el servicio al siguiente dia. En Alaska y Hawai el servicio puede tardar 1 o 2 dias mas.

Los niveles de servicio de sustitucién en 4 horas no estan disponibles para los clientes ubicados
amas de 160 km de una Oficina Responsable de Soporte de HP.

Los clientes deben consultar con un representante autorizado de HP en su zona si su producto
0 ubicacion permiten este servicio.

Responsabilidades del cliente

A peticion de HP, el cliente debera prestar su colaboracién 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 autodiagnostico, asi como instalar y ejecutar otras herramientas y programas
de diagnostico

« Instalar las actualizaciones y parches de firmware que son instalables por el cliente

* Realizar cualquier otra actividad razonable solicitada por HP que pueda ayudar a identificar
y resolver el problema
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En determinados productos, el cliente debe informar a HP de todos los requisitos de configuracion
del producto de sustitucion antes delinicio del servicio y debe incluir esos requisitos de configuracion
en cada formulario de solicitud del servicio.

En el momento de solicitar el servicio, el cliente debe proporcionar un nimero de tarjeta de
crédito o nimero de orden de compra (P0) a HP. Si no ha elegido la opcion de “Recogida por HP”,
el cliente debe enviar el producto defectuoso a HP durante los tres dias laborables posteriores
alarecepcion del producto de sustitucion y tiene que obtener un recibo de seguro prepago,
que debera conservar como comprobante del envio a HP. Si HP no recibe el producto defectuoso
en los diez dias laborables posteriores a la entrega al cliente del producto de sustitucion,
cobrara al cliente el precio de tarifa del producto de reemplazo.

Sila direccion especificada por el cliente corresponde a una empresa, generalmente la entrega
de los productos de sustitucion y la recogida de los productos defectuosos se realizara en el

mostrador de recepcion o la zona de recepcion de mercancias de las instalaciones del cliente.
El cliente debe confirmar la recepcién del producto de sustitucion firmando el comprobante
del transportista en el momento de la entrega.

Es responsabilidad del cliente:

» Mantener una copia de seguridad actualizada del sistema operativo, los programas de desarrollo
y el resto del software y los datos del producto

» Restaurar los datos de la unidad después de su reparacion o sustitucion

« Instalar las aplicaciones del usuario y verificar que todo el software tiene las licencias
correspondientes

Si se envian piezas de reparacién autonoma (CSR) o recambios para resolver un problema,
el cliente es responsable de devolver la pieza o el producto defectuoso en el periodo de tiempo
determinado por HP. SiHP no recibe la pieza o el producto defectuoso en el periodo de tiempo
fijado, o sila pieza o el producto han sido borrados magnéticamente o estan dafiados fisicamente
de cualquier otro modo en el momento de la recepcion, el cliente debera pagar el precio de
tarifa de HP (menos los descuentos aplicables) del componente o producto defectuoso, segun lo
determine HP.

En los servicios HP Care Pack que incluyen la cobertura de los dafios accidentales durante el

manejo, es responsabilidad del cliente notificar el dafio accidental a HP dentro de los 30 dias

siguientes a la fecha del incidente para que HP puede acelerar la reparacion del sistema. HP se
reserva el derecho a denegar la reparacion de dafios en los sistemas en virtud de este programa
de cobertura si el incidente ha sido notificado mas de 30 dias después desde que sucediera.
Siel producto cubierto incluia elementos de proteccién como estuches, fundas o bolsas, el cliente
debe utilizar en todo momento estos accesorios para proteger el producto de posibles dafios.

Limitaciones del servicio

Adiscrecion de HP, se prestara el servicio mediante una combinacion de diagndéstico y asistencia
remotos, envio de un producto de sustitucion y otros métodos de prestacion de servicios.
Un método alternativo de prestacién de servicios puede ser, por ejemplo, el envio de piezas
reemplazables por el cliente como teclados, ratones u otros componentes catalogados por
HP como piezas de reparacion auténoma. HP decidira el método de entrega apropiado para
ofrecer una asistencia efectiva y puntual al cliente.

Estan excluidas de este servicio las siguientes actividades:

- Diagnostico o mantenimiento en las instalaciones del cliente (si es necesario y el cliente lo solicita,
HP cobrara las tarifas de servicio estandar)

« Instalacién y configuracién del producto de sustitucion en las instalaciones del cliente

* Realizacion de copias de seguridad, recuperacion y asistencia para sistemas operativos,
software y datos

» Resolucion de problemas de interconectividad y de compatibilidad
* Asistencia para problemas relacionados con la red

* Servicios requeridos debido a la incapacidad por parte del cliente de 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

* Mantenimiento preventivo por parte del usuario
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La ubicacién de envio o recogida solicitada por el cliente no puede requerir que HP envie el
producto o pieza de sustitucién a través de aduanas internacionales.

La cobertura geografica puede variar.

Exclusiones del servicio de proteccion contra daiios
accidentales

Para poder contratar el servicio de proteccion contra dafios accidentales, el producto debe estar
cubierto por una garantia de fabrica o por un servicio de extension de garantia de duracién
igual o superior al servicio de proteccion contra dafios accidentales. El servicio de proteccion

contra dafios accidentales proporciona proteccion contra dafios accidentales repentinos

e imprevistos, siempre que dichos dafios se produzcan durante su utilizacion normal. No cubre
las siguientes situaciones, nilos 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

« Incendios, accidentes de trafico o domésticos (en los casos en los que estan cubiertos por una
poliza de seguro u otra garantia del producto), actos de la naturaleza (incluidas entre otras
las inundaciones) o cualquier otro peligro externo al producto

* La exposicion a condiciones meteoroldgicas o ambientales 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 mal uso o manejo incorrecto; los problemas
relacionados con el suministro eléctrico; las reparaciones o intentos de reparacion no autorizados;
las modificaciones, afiadidos o instalaciones de equipos inadecuadas o no autorizadas;
el vandalismo; los dafios causados por animales o insectos, las baterias defectuosas o con
fugasy la falta del mantenimiento especificado por el fabricante (incluido el uso de productos
de limpieza inadecuados)

* Los errores en el disefio, la fabricacién, la programacién y las instrucciones del producto

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

* Elrobo, la pérdida, el extravio o la desapariciéon
* La pérdida o la corrupcién de datos y las interrupciones del negocio

* Intentos de fraude, como por ejemplo, proporcionar informacién incorrecta, engafiosa, errénea
o incompleta respecto a como se ha dafiado el equipo al gestor del cliente, al proveedor del
servicio 0 a HP

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

« Las imperfecciones del monitor (por ejemplo, las quemaduras de pantalla y 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 cubiertos 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

« Los dafios sufridos por el hardware, software, soportes, datos, etc. por causas como, por ejemplo:
virus; aplicaciones; programas de redes; actualizaciones; cualquier tipo de formateo; bases
de datos; archivos; controladores; codigo fuente; cédigo objeto o datos protegidos; cualquier
asistencia, configuracion, instalacién o reinstalacion de cualquier software o datos, o la utilizacion
de soportes dafiados o defectuosos

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

* La obsolescencia del producto

« Cualquier equipo trasladado fuera del pais donde se compré y que no esté cubierto por un
HP Care Pack de proteccion contra dafios accidentales y de viaje

* Monitores LCD dafiados o defectuosos, cuando la causa del problema haya sido un mal uso
0 esté excluida de la cobertura seguin se indica en esta lista
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* Cualquier dafio intencional que ocasione roturas en la pantalla del ordenador o en el monitor
« Dafios causados por acciones policiales, conflictos bélicos, accidentes nucleares y actos terroristas
« Cualguier tipo de alteracion o modificacion del producto asegurado

* La desaparicion inexplicable o sospechosa del producto cubierto y cualquier dafio causado
deliberadamente

* Cualguier conducta imprudente, negligente o abusiva durante la manipulacion o el uso del
producto; si el producto cubierto incluia elementos de proteccion como estuches, fundas
o bolsas, el cliente debe utilizar en todo momento estos accesorios para poder acceder a la
cobertura del servicio de proteccién contra dafios accidentales; las conductas consideradas
imprudentes, negligentes o abusivas se refieren, por ejemplo, a la manipulacion y uso del
producto cubierto de una forma que pueda causarle dafios, y a cualquier dafio provocado
intencionadamente al producto. NINGUN dafio causado por las acciones y circunstancias
mencionadas estara cubierto por este servicio de proteccion contra dafios accidentales

En los productos de HP para empresas o domésticos, la proteccion contra dafios accidentales
por manejo se limita a un incidente por producto durante un periodo de 12 meses contados
a partir de la fecha de inicio del servicio HP Care Pack.

Una vez que se alcance el limite especificado, se cobrara el importe de reparacion de cualquier
reclamacion adicional de acuerdo con las tarifas de mano de obra y materiales vigentes, pero
todos los demas aspectos del servicio HP Care Pack contratado seqguiran en vigor a menos que
el contrato especifico del pais indique lo contrario.

HP también se reserva el derecho de denegar las solicitudes de contratacién del servicio de
proteccion contra dafios accidentales por manejo a los clientes con un historial de reclamaciones
significativamente numerosas.

Informacion de pedidos

La disponibilidad de las caracteristicas y los niveles de servicio puede variar en funcion de los
recursos locales y puede estar restringida a determinados productos y ubicaciones. Para obtener
mas informacion o contratar un Servicio de Asistencia de Hardware con Sustitucion de HP,
contacte con un representante comercial de HP en su zona usando las siguientes referencias
de nimero de producto:

* HA360AC: Servicio de Asistencia de Hardware con Sustitucion de HP totalmente configurable

* HAT17PC: Servicio de Sustitucion de Hardware Informatico y de Impresion de HP

Consulte con un representante local o un distribuidor de HP qué nivel de servicio se adapta
a sus necesidades especificas.

Mas informacion

Para obtener mas informacion sobre los servicios de HP, contacte con cualquiera de nuestras
oficinas de ventas en todo el mundo o visite nuestro sitio web:

hp.com/services/support

Suscribase para recibir novedades
hp.com/go/getupdated
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