Datasheet

Servicio de Asistencia

de Hardware en sus
Instalaciones de HP

Servicios Contractuales HP

Principales prestaciones del servicio
* Diagnostico y asistencia remotos para incidencias
* Asistencia de hardware en sus instalaciones

) ) del producto.
* Piezas y materiales de repuesto

* Actualizaciones de firmware para
productos seleccionados

« Varias opciones de franjas de cobertura

« VVarias opciones de tiempo de respuesta para
la asistencia de hardware en sus instalaciones

» Mantenimiento periddico (incluido solo
para determinados productos)

* Gestion escalada de las incidencias

* Acceso ainformacion y servicios

E ificacion
de soporte electrénico specificaciones

Informacion general del servicio
El Servicio de Asistencia de Hardware en sus Instalaciones de HP proporciona asistencia
remotay a domicilio para el hardware cubierto, lo que contribuye a aumentar la disponibilidad

Tiene flexibilidad para elegir entre diferentes paquetes de servicios con niveles de servicio
predefinidos, o responder a sus necesidades especificas de soporte configurando funciones
opcionales de los servicios y eligiendo entre alternativas adicionales de tiempo de respuesta
y franjas de cobertura.

Las opciones de nivel de servicio con tiempos de llamada para reparacién proporcionan
al personal de IT el soporte de especialistas que inician rapidamente la resolucién de las
incidencias para restablecer el funcionamiento del hardware en un plazo determinado.

Tabla 1. Prestaciones del servicio

* Solucién electronica de asistencia remota
de HP (solo para determinados productos)

« Mantenimiento preventivo (opcional, solo para Prestacién

Especificaciones de entrega

determinados productos)

» Retencion de soporte defectuoso (opcional, solo
para determinados productos)

« Varias opciones de compromiso de tiempo
de llamada para reparacion del hardware
(opcional, solo para determinados productos)

* Gestion mejorada del inventario de piezas (incluida
en determinados compromisos de tiempo para
llamada de reparacion opcionales)

* Proteccion contra dafios accidentales
(opcional, solo para determinados
productos en algunos paises)

» Cobertura global (opcional, solo para
determinados productos en algunos paises)

Diagnéstico y asistencia
remotos paraincidencias

Una vez que el cliente realiza una llamada y HP confirma su recepcion
segun se describe en la seccion "Condiciones generales/Otras exclusiones”,
HP trabajara durante la franja de cobertura para localizar el problema
del hardware y resolverlo de forma remota junto con el cliente. Antes

de proporcionar asistencia en sus instalaciones, HP puede iniciar y ejecutar
diagnosticos remotos mediante soluciones electrénicas de asistencia remota
para acceder a los productos cubiertos, o puede utilizar otros medios para
intentar resolver el problema a distancia.

Durante la franja de cobertura, HP ofrecera asistencia telefonica para ayudar
al cliente ainstalar el firmware y las piezas de reparacion auténoma (CSR).

Independientemente de la franja de cobertura, los incidentes gue afecten

al hardware cubierto pueden notificarse a HP por teléfono o a través del portal
web de HP (seguin la disponibilidad local), o con una notificacion automatizada
del equipo mediante las soluciones electronicas de asistencia remota de HP,
las 24 horas del dia, los siete dias de la semana. HP se reserva el derecho

de determinar la resolucion final de todos los incidentes notificados.

Asistencia de hardware

ensus instalaciones

En el caso de los incidentes de hardware que, a juicio de HP, no puedan resolverse
de forma remota, un representante autorizado de HP ofrecerd asistencia
técnica en sus instalaciones para restablecer el funcionamiento del hardware
cubierto. En determinados casos, HP puede decidir sustituir el producto

en lugar de repararlo. Los productos de repuesto son nuevos o funcionalmente
equivalentes a nuevos en cuanto a su rendimiento. Los productos sustituidos
pasan a ser propiedad de HP.

Una vez que un representante autorizado de HP llega a las instalaciones

del cliente, sequira prestando el servicio de forma presencial o remota,
segun decida HP, hasta que el producto esté reparado. Las tareas se pueden
suspender temporalmente si se necesitan piezas o recursos adicionales,
pero se retomaran tan pronto como estén disponibles.

La obligacion de finalizar la tarea no se aplica a la asistencia en sus instalaciones
proporcionada para ordenadores de sobremesa, dispositivos moviles
y productos para consumidores.

Lareparacion se considera finalizada después de que HP verifique que el mal
funcionamiento del hardware ha sido corregido o el hardware ha sido sustituido.
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Asistencia de hardware
continuada en sus
instalaciones

Reparacion de averias: ademas, junto a la asistencia técnica en sus
instalaciones, HP puede:

«Instalar en el hardware cubierto las mejoras de ingenieria disponibles para
lograr su correcto funcionamiento y mantener la compatibilidad con los
recambios de hardware suministrados por HP

« Instalar cualquier actualizacion de firmware que HP considere
no instalable por el cliente y que, en opinion de HP, sea necesaria para
restablecer el funcionamiento del producto cubierto o para mantener
su compatibilidad con HP

Solicitud de reparacién: adicionalmente, si el cliente lo solicita, HP instalara

durante las horas de cobertura actualizaciones de firmware criticas que

HP considere no instalables por el cliente. Las actualizaciones de firmware

criticas son actualizaciones del firmware que la division de producto

correspondiente de HP recomienda instalar de forma inmediata.

Piezas y materiales
de repuesto

HP proporcionara las piezas y los materiales de repuesto compatibles con
HP gque sean necesarios para mantener el hardware cubierto en buenas
condiciones de funcionamiento, incluidas las piezas y materiales para
implantar las 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. Si el cliente desea conservar, desmagnetizar

o destruir fisicamente mediante cualquier otro medio las piezas sustituidas,
deberd abonar el precio de tarifa para el componente sustituido.

Como parte de este servicio no se proporcionaran consumibles ni componentes
de los mismos, pues estan sujetos a los términos y condiciones de la garantia
estandar. La reparacion o sustitucion de todos los suministros o consumibles
es responsabilidad del cliente. Se pueden aplicar algunas excepciones;
contacte con HP para obtener mas informacién. Si un consumible esta incluido
en la cobertura seguin determine HP, los compromisos de tiempo de llamada
parareparaciony los tiempos de respuesta en sus instalaciones no se aplicaran
alareparacion o sustitucion de dicho consumible.

Maxima vida atil/maximo uso cubiertos: las piezas y los componentes
que hayan excedido su vida util maxima y/o sus limites de uso maximos
cubiertos (seguin se especifica en el manual de instrucciones del fabricante,
el resumen de especificaciones o la ficha técnica del producto) no seran
proporcionados, reparados ni sustituidos como parte de este servicio.

Actualizaciones
de firmware para
productos seleccionados

HP presenta actualizaciones de firmware para los productos de hardware
de HP gue solo estan disponibles para los clientes con un contrato en vigor
que les dé derecho a acceder a esas actualizaciones.

Como parte de este servicio, los clientes tienen derecho a descargar, instalar
y utilizar las actualizaciones de firmware para los productos de hardware
cubiertos por este servicio, sujetas a las restricciones de licencia aplicables
indicadas en las condiciones actuales de venta estandar de HP.

HP puede verificar el derecho a recibir las actualizaciones mediante medios
razonables (como un cédigo de acceso u otro identificador) y el cliente

es responsable de usar estas herramientas de acceso de acuerdo con los
términos de este documento y los demas contratos en vigor con HP.

HP puede adoptar medidas razonables adicionales, que incluyen auditorias,
para verificar el cumplimiento por parte del cliente de los términos de sus
contratos con HP, incluidos los de este documento.

En los casos de las licencias de productos de software basados en firmware
(prestaciones implementadas en el firmware gue se activan mediante

la compra de una licencia de software aparte), el cliente también debe
contar, si esta disponible, con un contrato de soporte de software

HP en vigor para poder recibir, descargar, instalar y usar las actualizaciones
de firmware relacionadas. HP proporcionard, instalara o ayudara al cliente
ainstalar las actualizaciones de firmware seguin se describe anteriormente
en este documento solo si el cliente dispone de la licencia para usar las
actualizaciones de software relacionadas con cada sistema, ranura,
procesador, nucleo de procesador o licencia de software para usuario final
de acuerdo con lo establecido en los términos de las licencias del software
original HP o del fabricante.
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Franja de cobertura

La franja de cobertura especifica el tiempo durante el cual los servicios descritos
se ofrecen en sus instalaciones o de forma remota.

Las llamadas recibidas fuera de esta franja de cobertura se registraran
en el momento en el que las reciba HP, pero no se confirmaran segun
se describe en la seccion "Condiciones generales/Otras exclusiones" hasta
el 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 informacién sobre la disponibilidad del servicio, contacte con una oficina
de ventas de HP en su zona.

Tiempo derespuesta
ensus instalaciones
paralaasistencia

de hardware

Enlosincidentes del hardware cubierto que no se puedan resolver de forma
remota, HP hara todos los esfuerzos comercialmente razonables para prestar
el servicio en sus instalaciones dentro del tiempo de respuesta especificado.

Eltiempo de respuesta en sus instalaciones especifica el periodo de tiempo
que comienza cuando HP recibe y confirma la llamada inicial, segun
se describe en la seccién "Condiciones generales/Otras exclusiones”.
Este tiempo de respuesta termina cuando el representante autorizado por
HP llega a la ubicacion 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
determinados productos se especifican en la tabla de opciones de nivel
de servicio. Todos los tiempos de respuesta 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.

Mantenimiento periédico

En determinados productos refrigerados por agua, HP proporcionard
mantenimiento periddico; la frecuenciay alcance de estos servicios
de mantenimiento periddico se definirdn en la programacion del
mantenimiento incluida en la documentacion del producto.

Siseincluye el mantenimiento periddico, un representante autorizado

de HP contactara con el cliente y acordara la realizacién del mantenimiento
periodico dentro del horario comercial estandar local de HP, que no incluye los
dias festivos de HP, y dentro del intervalo programado reguerido tal y como
se define en la programacion de mantenimiento del producto, a menos que
se acuerde otra cosa con HP por escrito. Los servicios prestados fuera del
horario comercial estandar de HP pueden estar sujetos a costes adicionales.

HP planificara las actividades de mantenimiento peridédico necesarias
eidentificaray comunicara los requisitos previos al cliente cuando contacte
con él para programar el servicio. El cliente debe permitir el acceso al producto,
asegurarse de que se cumplen los requisitos previos y proporcionar cualquier
consumible necesario para el mantenimiento del producto, como por ejemplo
filtros y productos quimicos.

Para obtener mas informacion sobre los productos que pueden recibir
servicios de mantenimiento periddico como parte de este servicio, contacte
con su representante comercial de HP.

Gestion escalada
de las incidencias

HP ha establecido procedimientos formales de escalado para facilitar
laresolucion de las incidencias complejas. Los gestores locales

de HP coordinan el escalado de las incidencias, decidiendo las habilidades
de los recursos adecuados de HP y/o de terceros seleccionados para
laresolucion de los problemas.

Acceso ainformacion
y servicios de soporte
electrénico

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

« Algunas capacidades que se ponen a disposicién de los usuarios registrados,
como suscribirse a un servicio de notificaciones proactivas relacionadas con
el hardwarey 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
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Acceso ainformacion « Algunas herramientas de servicios de diagnostico propias de HP, cuyo acceso
y servicios de soporte requiere una contrasefia

electrénico (continuacion) . na herramienta de Internet para enviar preguntas directamente a HP:

esta herramienta ayuda a resolver los problemas rapidamente mediante
un proceso de precualificacion que dirige la solicitud de soporte o servicio
alrecurso 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

« Bases de datos de conocimiento ofrecidas por HP y otras empresas para
determinados productos externos, en las que los clientes pueden buscar
y consultar informacion 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

Solucion electrénica En determinados productos, la solucion electrénica de asistencia remota
de asistenciaremota de HP proporciona sélidas capacidades de resolucién de problemas y reparacion.
de HP Puede incluir soluciones de acceso remoto a los sistemas y proporciona

un cémodo punto centralizado de gestion junto con una vision de las incidencias
abiertas y el historial de toda la empresa. Los especialistas de soporte
de HP solo usaran el acceso remoto a los sistemas con la autorizacion del cliente.
Este acceso remoto permite al especialista de soporte de HP proporcionar

un diagndsticoy resolucion del problema mas rapidos.

Especificaciones

Tabla 2. Prestaciones opcionales del servicio

Prestacion Especificaciones de entrega
Mantenimiento Unrepresentante autorizado de HP acudira a las instalaciones del cliente
preventivo en los intervalos programados con regularidad. En los productos que

no seanimpresoras y requieren el servicio de mantenimiento preventivo,

el cliente debera contactar con HP para solicitar el servicio y acordar una
visita de mantenimiento preventivo dentro de los intervalos acordados. En las
impresoras que requieren servicio de mantenimiento preventivo, el cliente
llamara a HP para programar las visitas de mantenimiento preventivo cuando
laimpresora muestre la alerta correspondiente o cuando el recuento de paginas
se acerque al rendimiento maximo del kit.

Durante la visita, el representante autorizado de HP determinara el nivel

de comprobaciones que deben realizarse para los servicios de mantenimiento
preventivos, como diagndsticos, comprobacién de registros de error

en los sistemas cubiertos para detectar problemas potenciales del
hardwarey, si es necesario, revision de las incidencias de los sistemas
mecanicos o electrénicos y limpieza o sustitucion de las piezas o elementos
de mantenimiento desgastados o defectuosos.

Elrepresentante también puede buscar problemas potenciales mediante
lainspeccion de los cablesy las conexiones o los indicadores visuales de estado
del hardware cubierto, verificar los niveles de temperaturay humedad

y compararlos con las recomendaciones del fabricante e instalar las mejoras
deingenieriay actualizaciones de firmware disponibles si es necesario, en opinién
de HP, para el mantenimiento del producto de hardware. El representante puede
proporcionar uninforme final sobre el estado del hardware.

Los servicios de mantenimiento preventivo se prestaran entre las 8:00
y las 17:00 (hora local), de lunes a viernes, excepto los dias festivos de HP,
independientemente de la franja de cobertura seleccionada.

La disponibilidad y las prestaciones pueden variar segun la region.

Retencion de soporte En algunos productos, esta opcion de servicio permite al cliente conservar

defectuoso el disco duro o determinados componentes de las unidades SSD/Flash
defectuosas que no desea entregar debido a los datos confidenciales que
contiene el soporte ("disco duro o unidad SSD/Flash") cubierto por este servicio.
Todos los discos o unidades SSD/Flash de un sistema cubierto deben estar
incluidos en el servicio de retencion de soportes defectuosos.
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Compromiso

de tiempo de llamada
parareparacion

en la asistencia

de hardware

En lugar de un tiempo de respuesta en sus instalaciones, en determinados
productos se puede elegir un compromiso de tiempo de [lamada para
reparacion. En los incidentes criticos (gravedad 1 o 2) del hardware cubierto
que no se puedan solucionar de forma remota, HP hard todos los esfuerzos
comercialmente razonables para que el hardware vuelva a estar operativo

en el compromiso de tiempo de llamada para reparacion especificado. En los
incidentes no criticos (gravedad 3 0 4) o a peticion del cliente, HP colaborara con
el cliente para acordar un plazo de inicio de la accién correctiva, y el compromiso
temporal de llamada para reparacion se iniciara en ese momento. Los niveles
de gravedad de los incidentes se definen en la seccion "Condiciones generales/
Otras exclusiones".

Eltiempo de llamada para reparacién especifica el plazo que comienza
cuando HP recibe y confirma la llamada inicial, seguin se describe en la seccién
"Condiciones generales/Otras exclusiones". El tiempo de llamada para
reparacion finaliza cuando HP determina que el hardware esta reparado

o cuando el incidente notificado se cierra porque HP ha decidido que

no requiere una intervencion en las instalaciones del cliente. Los tiempos

de llamada para reparacion 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 llamada para reparacion disponibles para
determinados productos se especifican en la tabla de opciones de nivel
de servicio. Todos los tiempos de llamada para reparacion estan sujetos
a disponibilidad local. Para obtener mas informacién, contacte con una
oficina de ventas de HP en su zona.

La reparacién se considera finalizada después de que HP verifique que el mal
funcionamiento del hardware ha sido corregido o el hardware ha sido sustituido.
HP no se hace responsable de cualquier pérdida de datos, y corresponde
al cliente implementar los procedimientos adecuados de copia de seguridad.
HP puede verificar la reparacion realizando una prueba automatica

de encendido, un diagnostico especifico o la comprobacion visual de su correcto
funcionamiento. A su exclusivo criterio, HP determinara el nivel de pruebas
necesario para comprobar que el hardware esta reparado. HP también puede
decidir la sustitucién temporal o permanente del producto con el fin de cumplir
con el compromiso de tiempo de reparacion. Los productos de repuesto son
nuevos o funcionalmente equivalentes a nuevos en cuanto a su rendimiento.
Los productos sustituidos pasan a ser propiedad de HP.

Son necesarios 30 dias desde el momento en que se contrata este servicio

para preparar y llevar a cabo las auditorias y procesos necesarios antes

de que entre envigor el compromiso de tiempo de llamada para reparacion
del hardware. Durante este periodo inicial de 30 dias y durante un maximo

de 5 dias habiles adicionales después de que se complete la auditoria,

HP ofrecerd un tiempo de respuesta en sus instalaciones de 4 horas.

Gestion mejorada del

inventario de repuestos

Para cumplir los compromisos de tiempo de llamada para reparacién

de HP, se mantiene un inventario de piezas de repuesto esenciales para los
clientes del servicio de llamada para reparacion. Este inventario se almacena
en un centro designado por HP. Las piezas se gestionan para permitir una mayor
disponibilidad del inventario y los representantes autorizados de HP pueden
acceder a ellas para atender las solicitudes de soporte que lo requieran.

La gestion mejorada del inventario de piezas se incluye en determinados
compromisos de tiempo de llamada para reparacién opcionales.

Proteccion contra dafios

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
o 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 tensién, asi como los dafios

y roturas en las pantallas de cristal liguido (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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Cobertura global

La cobertura global esta disponible en determinados paises y regiones. Puede
consultar una lista detallada en hp.com/services/travel. Esta lista proporciona
informacion sobre la disponibilidad geografica especifica de la Asistencia
de Hardware para Viajeros, incluidas las opciones de proteccion contra
dafios accidentales y la retencion de soporte defectuoso. La lista de paises

y regiones puede cambiar sin aviso previo.

Se recomienda consultar la cobertura global en esta pagina web antes del
desplazamiento.

Siel cliente viaja a cualqguier de estos destinos y fuera del pais en el que
compro el producto, HP:

« Proporcionara al cliente el numero de teléfono del Centro de Soluciones Global
de HP del pais o region correspondiente, que puede consultar en el apartado
“Contacte con nosotros” del sitio HP.com

« Aceptara las llamadas procedentes del pais o region donde esté el cliente
o del servicio de soporte interno de la empresa del cliente

« Diagnosticara el nivel de fallo del hardware

« Acordard un servicio de respuesta al siguiente dia laborable en la ubicacion
donde se encuentre el cliente dentro del pais o regién al que esta viajando
o la entrega de una pieza de sustitucion, segun sea necesario

« Proporcionara las piezas requeridas para la reparacion de acuerdo con las
especificaciones del hardware, siempre que las piezas necesarias estén
disponibles en el lugar donde se encuentre el cliente

Especificaciones

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 documentacién del contrato de cliente.

Opcion

Especificaciones de entrega

Opciones de franjas
de cobertura:

El servicio esta disponible durante las horas y dias de cobertura especificados:

Horario comercial
estandary dias
laborables estandar
(9x5)

9 horas al dia (de 08:00 a 17:00, hora local), de lunes a viernes, excepto los
dias festivos de HP. El horario de atencién puede variar en cada region

13 horas, dias laborables
estandar (13 x5)

13 horas al dia (de 08:00 a 21:00, hora local), de lunes a viernes, excepto los
dias festivos de HP. El horario de atencion puede variar en cada region

16 horas, dias laborables
estandar (16 x 5)

16 horas al dia (de 08:00 a 00:00, hora local), de lunes a viernes, excepto los
dias festivos de HP. El horario de atencién puede variar en cada region

24 horas, dias laborables
estandar

24 horas al dia, de lunes a domingo, incluidos los dias festivos de HP

Extension de cobertura
en horario adicional

La franja de cobertura se amplia para definir un horario de cobertura
personalizado que incluye horas adicionales antes o después de la franja
de cobertura elegida

Extensiones
de cobertura para dias
adicionales

La franja de cobertura se amplia aplicando el horario de cobertura elegido
amas dias de la semana, incluidos:

» Sabados, excepto los dias festivos de HP

» Domingos (requiere cobertura en sabado y dias festivos)

« Dias festivos de HP, si corresponden a un dia entre semana que de otra
forma estaria incluido en la franja de cobertura elegida

Opciones de tiempo
de respuesta en sus
instalaciones:

Un representante autorizado de HP acudira a las instalaciones del cliente
durante la franja de cobertura para iniciar el servicio de mantenimiento
del hardware en el plazo especificado después de que HP haya recibido

y confirmado la llamada:

Respuesta presencial
en1hora

Asistencia en sus instalaciones en menos de una hora

Respuesta presencial
en 2 horas

Asistencia en sus instalaciones en menos de dos horas

Respuesta presencial
en 4 horas

Asistencia en sus instalaciones en menos de cuatro horas

Respuesta presencial
al siguiente dia
laborable

Asistencia en sus instalaciones al siguiente dia de cobertura



http://hp.com/services/travel
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Respuesta presencial Asistencia en sus instalaciones como maximo al segundo dia de cobertura

alsegundo dia

Respuesta presencial Asistencia en sus instalaciones como maximo al tercer dia de cobertura

altercer dia

Respuesta presencial Asistencia en sus instalaciones como maximo al quinto dia de cobertura

al quinto dia

Respuestaprogramada Un representante autorizado de HP acudira a las instalaciones del cliente

ensus instalaciones parainiciar el servicio de mantenimiento del hardware entre las 8:00
y las 17:00 (hora local) durante las visitas semanales programadas
que se realizaran los dias acordados entre semana, de lunes a viernes,
excepto los dias festivos de HP.

Opciones de compromiso En losincidentes criticos de los productos cubiertos, HP hard todos los

de tiempo de llamada
parareparacién (enlugar
delas opciones de tiempo
de respuesta ensus
instalaciones):

esfuerzos comercialmente razonables para restablecer el funcionamiento
del hardware asegurado dentro del plazo de tiempo especificado después
de gue la llamada sea recibida y confirmada por HP:

Tiempo de llamada para
reparacion en 4 horas

Lareparacion se realiza dentro de las cuatro horas de cobertura

Tiempo de llamada para
reparacion en 6 horas

Lareparacion se realiza dentro de las seis horas de cobertura

Tiempo de llamada para
reparacion en 8 horas

Lareparacién se realiza dentro de las ocho horas de cobertura

Tiempo de llamada para
reparacion en 24 horas

Lareparacion se realiza en menos de 24 horas, si este periodo entra en las
horas de cobertura

Limitaciones del servicio

Adiscrecion de HP, se prestara el servicio mediante una combinacién de diagndstico y asistencia
remotos, 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 o, de acuerdo
con el cliente, otros componentes catalogados por HP como piezas de reparacion autbnoma
(CSR) o dispositivos de sustitucion enteros. HP decidira el método de entrega apropiado

para ofrecer una asistencia efectiva y puntual, y para cumplir con el compromiso de tiempo

de llamada para reparacion, si es necesario.

En el caso de que el cliente acepte que se le proporcione una pieza de reparacion auténoma
para restablecer el funcionamiento del sistema, no sera aplicable el nivel de servicio
presencial. En estos casos, HP suele enviar por servicio de mensajeria urgente a la ubicacion
del cliente las piezas de reparacion autbnoma necesarias para restablecer el funcionamiento
del producto. Para obtener mas informacion sobre el proceso y las piezas de reparacion
auténoma, consulte hp.com/go/selfrepair.

No se aplicara ningun tiempo de respuesta en sus instalaciones si el servicio se puede realizar
mediante diagnostico remoto, asistencia remota u otros métodos de prestacion de servicios

descritos anteriormente.

Si se requiere una auditoria inicial, el compromiso de plazo de tiempo de llamada para
reparacion del hardware no tendra validez hasta cinco (5) dias habiles después de que se haya
completado la auditoria. Ademas, HP se reserva el derecho de rebajar el servicio a un tiempo
de respuesta en sus instalaciones o cancelar el contrato de servicio sino se siguen las
sugerencias de la auditoria o la auditoria no se realiza dentro del plazo especificado.

Las siguientes actividades o situaciones supondran la suspension del calculo del tiempo
de llamada para reparacion (si aplica) hasta gue se hayan completado o resuelto:

* Cualguier accion u omision del cliente o de terceros que afecte al proceso de reparacion

* Cualquier proceso de recuperacion automatizada o manual provocado por el mal funcionamiento
del hardware, como mecanismos de reconstruccion del disco, procedimientos de solicitud
de recambios o medidas de proteccion de la integridad de los datos

« Cualguier otra actividad no especifica para la reparacion del hardware, pero necesaria
para comprobar que el mal funcionamiento del producto se ha corregido, como reiniciar

el sistema operativo

HP se reserva el derecho de modificar el compromiso de tiempo de llamada para reparacion, dado
gue se aplica a los clientes seguin la configuracion, ubicacion y entorno especificos del producto.
Esto se decidird en el momento de la solicitud en funcion de los recursos disponibles.


http://www.hp.com/go/selfrepair
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Los compromisos de tiempo de llamada para reparacion no se aplican cuando el cliente
decide que HP prolongue el diagnostico en lugar de ejecutar los procedimientos
de recuperacién recomendados.

Si el cliente solicita un servicio programado, el periodo de tiempo de llamada para reparacién
comienza en el momento acordado.

Estan excluidas de este servicio las siguientes actividades:

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

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

* Resolucion de problemas de interconectividad y de compatibilidad

* 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

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

* Servicios que, en opinion 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

Para los sistemas de punto de venta HP y las soluciones formadas por paquetes de productos
como soluciones minoristas, quioscos o carros, el servicio en sus instalaciones puede prestarse
solo para la unidad base. El servicio para los periféricos relacionados se proporcionara mediante
el envio de repuestos o productos de sustitucion enteros para su instalacion por el cliente o por

el servicio de mensajeria técnica que entregue la pieza o el producto.

Limitaciones de la opcion de servicio de retencion de soporte defectuoso

La opcién de retencion de soporte defectuoso solo se aplica a determinadas piezas que
contienen datos y que HP ha reemplazado debido a su mal funcionamiento. No se aplica
a la sustitucion de las piezas que contienen datos que no han fallado.

Tampoco tendran la cobertura de este servicio las piezas que contienen datos que

HP considere consumibles o que hayan excedido su limite maximo de vida o uso, segun
se especifica en el manual de instrucciones del fabricante, el resumen de especificaciones
o la ficha técnica del producto.

En el caso de los productos que contienen datos que segun HP requieren una cobertura aparte,
si estd disponible se deberd contratar y configurar por separado.

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

Exclusiones del servicio de proteccion contra daiios accidentales

Para poder contratar el servicio de proteccién contra dafios accidentales, el producto debe estar
cubierto por una garantia de fabrica o por un servicio de extensién 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 utilizacién normal. 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

* 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
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* 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 biologico); 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
0 no autorizadas; el vandalismo; los dafios causados por animales o insectos; las baterias
defectuosas o con fugas; vy 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 cualqguier 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 desaparicion
* La pérdida o la corrupcion de datos y las interrupciones del negocio

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

* 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 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 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; cédigo fuente; cédigo objeto o datos protegidos;
cualguier asistencia, configuracion, instalacion o reinstalacion de cualquier software o datos,
o la utilizacién de soportes dafiados o defectuosos

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

* La obsolescencia del producto

* Cualquier equipo trasladado fuera del pais donde se compro y que no esté cubierto por un nivel
de servicio Global + Proteccién contra Dafios Accidentales

» 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

* Cualguier 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

* Cualquier conducta imprudente, negligente o abusiva durante la manipulacion o el uso del
producto; si el producto cubierto inclufa elementos de proteccion como estuches, fundas
o0 bolsas, el cliente debe utilizar en todo momento estos accesorios para poder acceder
ala cobertura del servicio de proteccion contra dafios accidentales; las conductas consideradas
imprudentes, negligentes o abusivas se refieren, por ejemplo, a la manipulacién 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
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En los productos de HP para empresas o domeésticos, 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 Contractual HP.

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 contratado seguiran en vigor a menaos que

el contrato especifico del pais indigue 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.

Limitaciones de la opcidn de servicio con cobertura global:

Si el cliente viaja fuera del pais donde compro el producto, los servicios de soporte descritos
seran proporcionados solo cuando el pais o region en el que se soliciten esté incluido

en la tabla de cobertura de paises y regiones que puede consultar en hp.com/services/travel.
Este contrato noincluye la prestacion de los servicios en paises o regiones que no figuren

en esa tabla. Sin embargo, en ocasiones esta disponible un nivel de servicio inferior

en algunas ubicaciones no incluidas en la tabla.

Sila reparacion requiere piezas que no estan disponibles, especialmente componentes
especificos de un idioma o pais, el cliente tiene las siguientes opciones:

* Posponer la solicitud de servicio hasta que haya regresado al pais en el que se comproé
originalmente el producto

* Aceptar la sustitucion de la pieza defectuosa por un componente local

Las piezas especificas de un idioma o pais, como teclados en inglés no internacional,
teclados enidiomas no locales o determinados adaptadores de corriente propios de un pais,
generalmente no estan disponibles cuando se viaja a otro pais y no estan incluidas en los
términos de este contrato, excepto cuando el servicio se solicita dentro de las fronteras del
pais de origen.

Los servicios solicitados fuera del pais de origen donde se compré el producto se limitan
Unicamente a la unidad base. Los servicios para monitores externos solo estan disponibles
en el pais donde se compré el producto, si se ha contratado esta cobertura adicional. Las bases
de expansiony los replicadores de puertos estan cubiertos en el pais en el que se contratd

el Servicio Contractual HP, pero no cuando se viaja a otros paises.

Las opciones de otras marcas estan excluidas de este servicio.

Zonas de desplazamiento

Los tiempos de respuesta a domicilio para la asistencia de hardware solo son aplicables

a ubicaciones situadas a 40 km o menos de un centro de asistencia designado por HP.
Sila ubicacion del cliente se encuentra a 320 km 0 menos de un centro de asistencia designado
por HP, el desplazamiento no tendra ninguin coste adicional. Si la ubicacion del cliente

se encuentra a mas de 320 km de un centro de asistencia designado por HP, se facturara

al cliente unimporte adicional en concepto de desplazamiento.

Si el producto se encuentra o se va a instalar fuera de la zona de desplazamiento especificada,
o la ubicacion no es accesible en coche y por lo tanto requiere un acceso especial (por ejemplo,
plataformas petroliferas, barcos, zonas remotas en desiertos, etc.), el servicio puede estar
sujeto al cobro de importes adicionales, tiempos de respuesta mas largos, la reduccién del
horario de cobertura o limitaciones en el servicio de recogida y devolucion, segun lo determine
HP. Consulte las condiciones locales de soporte con su representante comercial de HP.
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Las zonas y los costes de desplazamiento pueden variar segun el area geografica.

En las ubicaciones situadas a mas de 40 km de un centro de asistencia designado por
HP, se aplican los tiempos de respuesta especiales para desplazamientos largos que
se muestran en la siguiente tabla.

Distanciadesde Respuesta Respuesta Respuesta Respuesta
un centro presencial presencial presencial presencial
de asistencia en1hora en 2 horas en 4 horas al dia siguiente
designado por HP o superior
0-40km 1hora 2 horas 4 horas Siguiente/2.2/3.2/5.2
dia de cobertura
41-80 km Establecido Establecido 4 horas Siguiente/2.2/3.2/5.2
en elmomento en elmomento dia de cobertura
de la solicitud de la solicitud
y sujeto y sujeto
aladisponibilidad aladisponibilidad
de recursos de recursos
81-160 km No disponible No disponible 4 horas Siguiente/2.2/3.2/5.2
dia de cobertura
161-320km No disponible No disponible 8 horas 1 dia adicional
de cobertura
321-480 km No disponible No disponible Establecido 2 dias adicionales
en el momento de cobertura
de lasolicitudy sujeto
a la disponibilidad
de recursos
Mas de 480 km No disponible No disponible Establecido Establecido

en el momento
delasolicitudy sujeto
a la disponibilidad
derecursos

en el momento
delasolicitudy sujeto
a la disponibilidad
de recursos

Esta disponible un compromiso de tiempo de llamada para reparacion en ubicaciones situadas
amenos de 80 km de un centro de asistencia designado por HP.

En las ubicaciones situadas entre 81y 160 km de un centro de asistencia designado por HP,
se aplica un compromiso adaptado de tiempo de llamada para reparacion del hardware,
que seindica en la siguiente tabla.

El compromiso de tiempo de llamada para reparacion del hardware no esta disponible para
las ubicaciones situadas a mas de 160 km de un centro de asistencia designado por HP.

Distancia desde Compromiso Compromiso Compromiso Compromiso

un centro de tiempo de tiempo de tiempo de tiempo

de asistencia de llamada de llamada de llamada de llamada

designado por HP  parareparacion parareparacion parareparacion parareparacion
del hardware del hardware del hardware del hardware
en4horas en 6 horas en 8 horas en 24 horas

0-80km 4 horas 6 horas 8 horas 24 horas

81-160 km 6 horas 8 horas 10 horas 24 horas

Mas de 160 km No disponible No disponible No disponible No disponible

"
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Requisitos previos
El cliente debe haber adquirido legitimamente la licencia de cualquier firmware subyacente
cubierto por los servicios.

En las opciones de tiempo de respuesta para asistencia del hardware en sus instalaciones,

HP recomienda encarecidamente al cliente instalar y utilizar la solucién apropiada de asistencia
remota de HP, con una conexion segura a HP, para permitir la prestacion del servicio. En los
compromisos de tiempo de llamada para la reparacion del hardware, HP requiere que el cliente
instale y utilice la solucion apropiada de asistencia remota de HP, con una conexién segura a HP,
para permitir la prestacion del servicio. Contacte con un representante local de HP para obtener
mas informacion sobre los requisitos, especificaciones y exclusiones. Si el cliente no instala
la solucion de soporte remoto de HP apropiada, HP puede no ser capaz de proporcionar
el servicio tal y como esta definido y no esta obligado a hacerlo. Se cobrara unimporte adicional
para lainstalacién a domicilio de firmware no instalable por el cliente si el cliente no implementa
la solucién de asistencia remota de HP adecuada en los casos en que se recomienday esta
disponible. Es responsabilidad del cliente instalar el firmware instalable por el cliente. Se cobrara
unimporte adicional si el cliente solicita a HP que instale las actualizaciones de software

y firmware instalables por el cliente. Cualquier importe adicional para el cliente se calculara

en funcion del tiempo y los materiales requeridos, a menos que previamente HP y el cliente

lo hayan acordado de otra forma por escrito.

HP, a su exclusivo criterio, puede requerir una auditoria de los productos cubiertos. Si se requiere
dicha auditoria, un representante autorizado de HP se pondra en contacto con el cliente,

y el cliente deberd aceptar la realizacion de la auditoria en el plazo inicial de 30 dias. Durante

la auditoria, se recopila informacion basica sobre la configuracion de los sistemas y se lleva a cabo
uninventario de los productos cubiertos por el servicio. La informacién recopilada en la auditoria
permite a HP planificar y mantener inventarios de piezas de repuesto en el nivel y la ubicacion
adecuados, asi como estudiar y solucionar posibles incidencias de hardware futuras para que las
reparaciones se puedan completar de la forma mas rapida y eficiente posible. Segun el criterio
exclusivo de HP, la auditoria se puede realizar en sus instalaciones, mediante acceso remoto

al sistema, a través de herramientas de auditoria remotas o por teléfono.

Si es necesaria una auditoria, se requieren 30 dias desde el momento en que se contrata este
servicio para preparar y llevar a cabo las auditorias y procesos necesarios antes de que entre
envigor el compromiso de tiempo de llamada para la reparacién del hardware. El compromiso
de tiempo de llamada para la reparacion del hardware no tendra validez hasta cinco (5) dias
habiles después de que se haya completado la auditoria. Hasta ese momento, el servicio para
el hardware cubierto se prestara con un nivel de tiempo de respuesta en sus instalaciones

de 4 horas.

Ademas, HP se reserva el derecho de rebajar el servicio a un tiempo de respuesta en sus
instalaciones o cancelar el contrato de servicio sino se siguen las sugerencias de la auditoria
o la auditoria no se realiza dentro del plazo especificado, a menos que el retraso se deba a HP.

Responsabilidades del cliente

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

El compromiso de tiempo de llamada para reparacion esta sujeto a que al cliente proporcione
acceso inmediato y sin restricciones al sistema, cuando lo solicite HP. El compromiso de tiempo
de llamada para reparacién no se aplica cuando se retrasa o deniega el acceso al sistema,
incluida la resolucion de problemas fisica o remota, y las evaluaciones de diagnostico del
hardware. Si el cliente solicita un servicio programado, el periodo de tiempo de llamada para
reparacion comienza en el momento acordado.

Enlas opciones de tiempo de respuesta en sus instalaciones y tiempo de llamada para reparacion
del hardware, HP recomienda encarecidamente al cliente instalar la soluciéon apropiada
de asistencia remota de HP, con una conexion segura a HP, y proporcionar todos los recursos
necesarios de acuerdo con las notas de la versién de la solucion de asistencia remota de HP, con
el fin de poder prestar el servicio y las opciones. Cuando instala la solucion de asistencia remota
de HP, el cliente también debe mantener los datos de contacto actualizados en dicha solucion,
que HP utilizara para dar respuesta a un fallo del dispositivo. Contacte con un representante local
de HP para obtener mas informacion sobre los requisitos, especificaciones y exclusiones.
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El cliente es responsable de registrarse para poder usar la solucion electronica de HP con
el fin de acceder ainformacion del producto restringida y recibir notificaciones proactivas
y sobre otros servicios disponibles.

A peticion de HP, el cliente debera prestar su colaboracion 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 cualqguier otra actividad razonable solicitada por HP que pueda ayudar a identificar
y resolver el problema

El cliente serd responsable de instalar, de forma puntual, las actualizaciones esenciales
de firmware instalables por el cliente, asi como las piezas de reparacion autdnoma (CSR)
y los recambios que le hayan sido entregados.

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

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

Si se envian piezas de reparacion autbnoma 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. Si HP 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 del componente o producto defectuoso, seguin lo determine HP.

El cliente es el responsable de la seguridad de su informacion privada y confidencial.

Debe borrar o eliminar correctamente los datos que contienen los productos que puedan
ser reemplazados y devueltos a HP como parte del proceso de reparacion, para garantizar
la proteccion de la informacién del cliente. Para obtener mas informacion sobre las
responsabilidades de los clientes, incluidas las descritas en la Politica de Borrado de Soportes
y la Politica de Gestion de Soportes para Clientes de Sanidad, visite hp.com/go/mediahandling.

Siel cliente decide conservar los recambios cubiertos por la opcion de servicio de retencién
de soporte defectuoso, asume las siguientes responsabilidades:

« Conservar los componentes cubiertos que contienen datos y que son reemplazados durante
la prestacion de la asistencia por parte de HP

* Asegurarse de que todos los datos confidenciales del cliente que contiene el componente
retenido se destruyen o se guardan de forma segura

« Designar a un representante autorizado para retener el componente defectuoso que contiene
datos, aceptar el componente de sustitucion, proporcionar a HP informacion de identificacion
como el nimero de serie del componente retenido y, a peticién de HP, firmar un documento
proporcionado por HP para reflejar la retencién del componente que contiene datos

« Destruir el componente retenido que contiene datos o asegurarse de que no se vuelve
a usar de nuevo

* Desechar todos los componentes retenidos que contienen datos de acuerdo con las leyes
y reglamentos medioambientales aplicables

Silos componentes que contienen datos han sido suministrados al cliente por HP como productos
de préstamo, alquiler o leasing, el cliente devolvera rapidamente las piezas de recambio cuando
expire el periodo de soporte de HP. El cliente sera el Unico responsable de borrar todos los datos
confidenciales antes de devolver a HP cualquier pieza o producto prestado, alquilado o cedido

en concepto de leasing, y HP no sera responsable de mantener la confidencialidad o privacidad

de cualquier informacion que permanezca en dichos componentes.

Enlos Servicios Contractuales HP 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 sereserva el derecho a denegar lareparacion 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.

13


http://www.hp.com/go/mediahandling

Datasheet | Servicio de Asistencia de Hardware en sus Instalaciones de HP

Condiciones generales/Otras exclusiones

HP confirmara la llamada mediante la apertura de un caso, la comunicacion de la ID del caso
al cliente y la confirmacién al cliente de los requisitos de gravedad y tiempo del incidente
para iniciar las medidas correctivas. Nota: en los eventos recibidos a través de las soluciones
electronicas de asistencia remota de HP, HP tiene que ponerse en contacto con el cliente,
determinar la gravedad de incidente y acordar el acceso al sistema antes de que empiece

a contar el plazo de la llamada para reparacion del hardware o la asistencia del hardware

en sus instalaciones.

Los compromisos de asistencia del hardware en sus instalaciones y de tiempo de llamada para
reparacion del hardware pueden variar en funcién de la gravedad del incidente. Es el cliente
guien determina el nivel de gravedad del incidente.

La gravedad del incidente se define como:

* Gravedad 1 - Interrupcion critica: por ejemplo, un sistema o aplicacion de produccion
dejan de funcionar o estan en grave riesgo; pérdida o corrupcién de datos, o riesgo
de que se produzca; afectaciéon severa para la empresa; problemas de seguridad

* Gravedad 2 — Degradacion critica: por ejemplo, un entorno de produccion se ve gravemente
afectado; un sistema o aplicacion de produccién dejan de funcionar o estan en riesgo;
hay peligro de que se repita la incidencia; afectacién importante para la empresa

» Gravedad 3 —Normal: por ejemplo, una interrupcion o degradacion de un sistema
gue no es de produccion (por ejemplo un sistema de pruebas); un sistema o aplicacion
de produccién se degrada pero existe una alternativa; una pérdida de una funcionalidad
no critica; afectacion limitada para la empresa

* Gravedad 4 — Baja: por ejemplo, no afecta a la empresa o los usuarios

Informacion de pedidos

En los productos que contienen unidades u opciones vendidos individualmente, todas las
unidades u opciones que pueden recibir asistencia deben figurar en el contrato y tener

el mismo nivel de servicio que el producto base si ese nivel de servicio esta disponible para
dichas unidades u opciones.

Para poder acceder al nivel de servicio de respuesta programada en sus instalaciones, las
tarifas mensuales de los productos cubiertos con este nivel del servicio en una ubicacion
especifica del cliente deben superar un importe minimo.

La respuesta programada en sus instalaciones solo esta disponible en la franja de cobertura
del horario comercial estandar y dias laborables estandar; no se pueden aplicar extensiones
de la franja de cobertura.

Las franjas de cobertura deben ser contiguas e incluir tanto el horario comercial como los
dias laborables estandar. Si se amplia la cobertura para incluir horas y dias adicionales, debe
seleccionarse el mismo horario de cobertura para todos los dias cubiertos.

Enlugar de un tiempo de respuesta en sus instalaciones, en determinados productos

se puede elegir un compromiso de tiempo de llamada para reparacion. El cliente no puede
seleccionar un tiempo de respuesta en sus instalaciones y un compromiso de tiempo para
[lamada de reparacion para el mismo producto.

La gestion mejorada del inventario de piezas se incluye en determinados compromisos
de tiempo de [lamada para reparacion y no se puede contratar por separado.

La asistencia de hardware en sus instalaciones de HP esta disponible como un servicio
totalmente configurable (tal y como se ha indicado anteriormente, la configuracion esta
sujeta a algunas reglas) o se puede contratar como un paquete de servicios con niveles
de servicio preconfigurados y opciones limitadas.

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, compromisos minimos
y algunas ubicaciones. Para obtener mas informacién o contratar un Servicio de Asistencia
de Hardware en sus Instalaciones de HP, contacte con un representante comercial

de HP en su zona usando las siguientes referencias de nimero de producto:
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*HAT5TAC: Servicio de Asistencia de Hardware en sus Instalaciones de HP totalmente
configurable

* HATO1PC: Servicio de Asistencia de Hardware Informatico y de Impresion de HP con respuesta
en sus instalaciones al siguiente dia laborable en horario comercial estandar (9 x 5)

* HAT16PC: Servicio de Asistencia de Hardware Informatico y de Impresién de HP con
respuesta en sus instalaciones en 4 horas en horario comercial estandar (9 x 5)

* HAT03PC: Servicio de Asistencia de Hardware Informatico y de Impresion de HP con
respuesta en sus instalaciones en 4 horas en horario comercial extendido (13 x 5)

* HAT104PC: Servicio de Asistencia de Hardware Informatico y de Impresién de HP con
respuesta en sus instalaciones en 4 horas, 24 x 7

* HAT05PC: Servicio de Asistencia de Hardware Informatico y de Impresion de HP con
compromiso de tiempo de llamada para reparacién en 6 horas, 24 x 7

y [ ] o r
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

Los servicios HP se rigen por los términos y condiciones del servicio de HP aplicables proporcionados o indicados al cliente en el momento de la compra.
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© Copyright 2015 HP Development Company, L.P. La informacidn que contiene este documento esta sujeta a cambios sin aviso previo. Las Unicas

garantias para los productos y servicios de 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 o condicion explicita o implicita, de hecho I
o de derecho. HP no se hace responsable de los errores técnicos o editoriales nide las omisiones que pueda contener este documento.

4AA5-7718ESE, noviembre de 2015, Rev. Tvv


http://www.hp.com/services/support
http://www.hp.com/go/getupdated

