Datasheet

Servicio de Soporte HP
para sustitucion de hardware

de clientes

Servicios HP Care Pack

Ventajas del servicio
« Servicio practico de puerta a puerta

« Alternativa de menor coste de reparacién in situ

« Costes de transporte pagados por HP

Caracteristicas mas destacables del servicio
« Diagnostico de problemas a distanciay soporte
técnico telefonico

« Sustitucion de hardware

« Etiqueta de envio prepagada, materiales
einstrucciones para devolver el producto
defectuoso

« Periodo de cobertura estandar

 Proteccion contra dafios accidentales por
la manipulacién (servicio opcional para
determinados productos)

Descripcion general del servicio

El Servicio de Soporte HP para sustitucion de hardware ofrece un servicio de sustitucion fiable
y rapido para productos de HP. Dirigido especificamente a productos que se pueden enviar
facilmente y en los que los clientes pueden restaurar datos facilmente desde sus archivos

de copia de seguridad, el Servicio de sustitucion HP es una opcion rentable para volver
aponerse en marchay a funcionar rapidamente.

El Servicio de Soporte HP para sustitucion de hardware le ofrece la entrega de un producto
0 pieza de sustitucion en sus instalaciones. Los productos o piezas de sustitucion son nuevas
0 equivalentes a nuevas en su rendimiento.

Los beneficios proporcionados en el marco de los servicios de soporte de HP Care Pack se aplican
ademas de todos los derechos gue los consumidores puedan tener en virtud de la garantia limitada
de HP gue se proporciona con los productos de HP y/o bajo las leyes de proteccion del consumidor
aplicables. En particular, los vendedores deben garantizar a los consumidores que los productos
cumplen el contrato de ventas correspondiente durante un periodo de dos afios después de la
entrega. Sus derechos reglamentarios de consumidor no estan limitados ni se ven afectados

de ningun modo por el HP Care Pack. Para obtener mas informacién sobre estos derechos, consulte el
siguiente vinculo: Garantia legal del consumidor

Especificaciones

Tabla 1. Caracteristicas del servicio

Caracteristica Especificaciones de la entrega

Diagnéstico de Cuando experimente un problema, el cliente primero debe realizar una llamada
problemasy soporte al numero de teléfono de soporte designado. HP proporcionara ayuda técnica
remotos telefénica basica para la instalacion, la configuracion del producto, puesta en

marchay resolucion de problemas. Antes de programar la sustitucién de una unidad,
HP puede solicitar al Cliente que le facilite la informacién importante, iniciar las
herramientas de diagnostico y realizar otras actividades de soporte, a peticién de HP.

Sustitucién de hardware

Si, ajuicio de HP, el problema no se puede resolver a distancia, HP sustituira el
producto defectuoso o la pieza sustituible por el cliente por un producto o pieza
que seanuevo o equivalente a nuevo en su rendimiento, pero que pueda tener
pequefios defectos estéticos.

El producto o pieza sustituida debe devolverse dentro del plazo de tiempo
especificado y pasara a ser propiedad de HP.

Etiqueta de envio
prepagada, materiales
einstrucciones parala
devolucién de la unidad
defectuosa

HP enviard el producto de sustitucion en un contenedor adecuado para la
devolucién del producto defectuoso a HP. Se incluirdn instrucciones y una
etigueta de envio prepagada para la devolucion del producto defectuoso en el
contenedor de envio del producto de sustitucién. La ubicacion desde la cual se
devuelve el producto defectuoso no debe requerir que el producto defectuoso
se envie a través de aduanas internacionales. HP puede, a su propia discrecién,
elegir recoger el producto defectuoso en sus instalaciones (puede variar segtin
la ubicacion geografica).

Periodo de cobertura

El periodo de cobertura especifica el tiempo durante el cual se prestan los
servicios descritos. El servicio esta disponible de 08.00 de la mafiana a 5.00 de
la tarde, horalocal, dias laborables estandar de HP, excepto dias festivos de HP.

Las solicitudes de servicio recibidas después de las 02.00 de la tarde o fuera del
periodo de cobertura seran registradas el siguiente dia laborable.

Para determinados productos, puede haber asistencia telefonica ampliada.

El periodo de cobertura puede variar seguin la ubicacion geografica. Péngase en
contacto con una oficina de ventas de HP local para obtener informacién detallada.
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Tabla 2. Opciones de nivel de servicio

Opcion Especificaciones de la entrega

Sustitucion de Para las llamadas recibidas antes de las 2.00 de la tarde, hora local, en dias
hardware el siguiente laborables estandar de HP, excepto dias festivos de HP, HP enviard un producto
dialaborable de sustitucion al sitio del Cliente para la entrega el siguiente dia laborable,

después de que se haya registrado la solicitud de servicio. Las solicitudes

de servicio recibidas después de las 02.00 de la tarde o fuera del periodo

de cobertura seran registradas el siguiente dia laborable y atendidas a lo largo
del préximo dia laborable.

Se entregara un producto de sustitucién alrededor de las 10.30 de la mafiana,
hora local, en la mayoria de las areas.

La hora de entrega puede variar segun la ubicacion geografica.

El producto o pieza de sustitucion se envia a través de un transportista

0 mensajero a las instalaciones del Cliente, libre de cargos de transporte.

La ubicacién de envio solicitada por el Cliente no debe requerir que el
producto o pieza de sustituciéon se envie a través de aduanas internacionales.

Sustitucion de HP enviara un producto de sustitucion al sitio del Cliente para la entrega,
hardware estandar generalmente en un plazo de 4 a 7 dias laborables, después de que se haya
registrado la solicitud de servicio. La hora de entrega puede variar segun la
ubicacion geografica.
El producto o pieza de sustitucion se envia a través de un transportista
0 mensajero a las instalaciones del Cliente, libre de cargos de transporte.
La ubicacién de envio solicitada por el Cliente no debe requerir que el producto
0 pieza de sustitucion se envie a través de aduanas internacionales.

Tabla 3. Caracteristicas opcionales del servicio

Caracteristica Especificaciones de la entrega

Proteccion contradafios  Paraalgunos productos, se pueden ofrecer niveles de servicio especificos

accidentales por la con proteccién contra dafios accidentales por la manipulacion. En esos casos,

manipulacién el Cliente recibe proteccién contra dafios accidentales por la manipulacién como
parte de este servicio para el producto de hardware cubierto.

Los dafios accidentales se definen como los dafios fisicos que sufre un producto
como resultado de unincidente fortuito. Entre los riesgos que se cubren estan
incluidos los liguidos derramados en la unidad de manera no intencionada,
caidas, choques y subidas de tension. Esto incluye las pantallas de cristal liquido
(LCD) rotas o dafadas o piezas rotas.

Los dafios accidentales por la manipulacion no cubren robo, pérdida, incendios,
dafios causados por accidente de vehiculo o fuerza mayor, desgaste normal,
consumibles, actos intencionados de dafio, u otras excepciones, tal y como se
detalla en la seccién "Limitaciones del servicio”. La sustitucion de las piezas
principales estd sujeta a ciertas limitaciones, tal y como se detalla en la seccion
"Limitaciones del servicio".

Cobertura

Este servicio ofrece cobertura para todos los accesorios estandar incluidos con el numero
de pieza del producto base HP y todos los componentes internos suministrados por HP
(como tarjetas, memoria y unidades CD-ROM HP Jetdirect).

Este servicio no cubre elementos que incluyen, entre otros:

» Consumibles, incluyendo entre otros, baterias que puede sustituir el cliente y lapices
de PCtableta

« Kits de mantenimiento, maletines u otros consumibles
« Dispositivos no pertenecientes a HP

» Accesorios adquiridos ademas de la unidad basica, tales como bases, bases de expansién
y replicadores de puerto.

Los clientes pueden comprobar con un representante local autorizado de HP si su producto
0 ubicacion es elegible para este servicio.
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Responsabilidades del Cliente

El Cliente debe registrar el hardware cubierto y HP Care Pack inmediatamente, segun se establece
en el acuerdo de servicio de soporte de HP Care Pack.

A peticion de HP, el Cliente prestara ayuda a HP para solucionar los problemas de forma remota.
El Cliente se compromete a:

* Proporcionar toda la informacién necesaria para que HP ofrezca una asistencia remota puntual
y profesional y para permitir gue HP determine el nivel de soporte idéneo

* Iniciar pruebas automaticas e instalar y ejecutar otras herramientas y programas de diagnostico

* Dentro de lo razonable, realizar las actividades que solicite HP para ayudarle a identificar
o solucionar los problemas

Para algunos productos, el Cliente debe informar a HP de todos los requisitos de configuracion
para el producto de sustitucion antes del comienzo del servicio y debe documentar tales
requisitos de configuracion en cada formulario de solicitud de servicio.

En el momento de la solicitud de servicio, el Cliente debe proporcionar un niumero de tarjeta
de crédito o nimero de orden de compra a HP.

El Cliente debe enviar el producto o piezas defectuosas a HP en un plazo de 3 dias laborables

a partir de la recepcion del producto/piezas de sustitucion y debe obtener un recibo de seguro
prepagado que debe ser guardado por el Cliente como prueba de envio a HP. SiHP no recibe el
producto o pieza defectuosa en un plazo de 10 dias laborables a partir de la recepcion del Cliente
del producto de sustitucion, se cargara al Cliente el precio de lista del producto de sustitucion.
HP puede, a su propia discrecion, elegir recoger el producto defectuoso en las instalaciones del
Cliente (puede variar seguin la ubicacion geografica). Para ciertas geografias, HP puede solicitar
que el cliente entregue el producto defectuoso en un centro de recogida respetuoso con el medio
ambiente.

Los productos de sustitucion pueden entregarse en el mostrador de recepcion del Cliente o area
de recepcion de mercancias y los productos defectuosos pueden también recogerse en el mismo
lugar, sila direccion especificada por el Cliente es una direccién empresarial. El Cliente debe
justificar la recepcion del producto de sustitucion firmando la factura del transportista en el
momento de la entrega.

La ubicacion desde la cual se devuelve el producto defectuoso no debe requerir que el producto
defectuoso se envie a través de aduanas internacionales.

Es responsabilidad del Cliente lo siguiente:

» Mantener una copia de seguridad actual del sistema operativo, programa de desarrollo y el resto
de programas de software y datos aplicables

* Restaurar el software y los datos en la unidad después de la reparacion o sustituciéon

* Instalar el software de la aplicacién de usuario y garantizar que todo el software disponga de las
licencias adecuadas

El Cliente es responsable de instalar, de manera puntual, las actualizaciones criticas de firmware
de cliente, asi como las piezas y las unidades de sustitucion sustituibles por el cliente entregadas
al Cliente.

El Cliente es responsable de registrarse para utilizar la herramienta electrénica de HP que
proporciona acceso a informacion de producto restringida y recibir notificacion proactiva u otros
servicios disponibles para el Cliente.

Enlos servicios Care Pack que incluyen la caracteristica de servicio de proteccion contra

dafios accidentales por la manipulacidn, el Cliente sera responsable de informar sobre dafios
accidentales a HP en el plazo de 30 dias desde la fecha del incidente para que HP pueda agilizar
la reparacion del sistema. En el caso de que el Cliente no informe del dafio dentro de ese plazo
de tiempo o devuelva los sistemas dafiados de forma consistente en grandes lotes, mucho
después de que los incidentes por dafios accidentales hayan tenido lugar, HP no puede garantizar
las reparaciones puntuales, debido a la disponibilidad limitada de piezas después de que los
sistemas hayan dejado de producirse y/o la programacién de los recursos para la reparacion en
elalmacén. HP se reserva el derecho a denegar la reparacion de sistemas bajo este programa de
cobertura por dafios en los gue se haya informado del incidente después de 30 dias a partir de la
fecha delincidente.
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Limitaciones del servicio

Adiscrecion de HP, el servicio se aplicara a través de una combinacion de soporte y diagnoéstico
remotos, envio de un producto de sustitucion u otros métodos de prestacion de servicios. Entre
los otros métodos de prestacion de servicios se encuentra el envio de piezas sustituibles por el
cliente, como un teclado, un raton u otras piezas clasificadas como piezas de autoreparacion del
Cliente. HP determinara el método de prestacion apropiado para ofrecer una asistencia al Cliente
efectivay puntual.

Quedan excluidas de este servicio las siguientes actividades, entre otras:

« Diagndstico o mantenimiento en el sitio del Cliente (si se requiere y se solicita el diagndstico
0 mantenimiento in situ, se facturara al Cliente segun las tarifas de servicio estandar de HP)

« Configuracion e instalacion del producto de sustitucion en el sitio del Cliente
* Recuperacién y soporte del sistema operativo, otro software y datos

* Localizacion de problemas de interconexién o compatibilidad

* Soporte para problemas relacionados con la red

* Servicios requeridos porque el Cliente no aplicé correcciones, reparaciones, revisiones
o modificaciones del sistema que HP le proporciond

* Servicios requeridos porque el Cliente no tomo las medidas preventivas aconsejadas
previamente por HP

* Servicios que, en opinién de HP, son necesarios debido al tratamiento o al uso inapropiado de los
productos

* Servicios que, en opinion de HP, son necesarios debido al intento no autorizado de instalar,
reparar, mantener o modificar hardware, firmware o software por personal que no es de HP

* Mantenimiento preventivo del usuario

La ubicacion del envio o recogida solicitada por el Cliente no debe requerir que HP envie productos
0 piezas sustituidas o de sustitucién a través de aduanas internacionales.

La cobertura geografica puede variar.

Exclusiones de la opcion de servicio de proteccion contra
daios accidentales por manipulacion

La proteccién contra dafios accidentales por manipulacién no cubre lo siguiente:

« Dafios causados por incumplimiento de las especificaciones de funcionamiento o
mantenimiento recomendadas por el fabricante

» Dafios causados por guerra o incidente nuclear, incendio, terrorismo, accidente de vehiculo
o fuerza mayor, intento no autorizado de reparar el producto o uso de soportes dafiados
o defectuosos

« Pérdida o dafio de datos; interrupciones empresariales; obsolescencia; dafios estéticos;
oxidacién; cambios de color, textura o acabado; desgaste; deterioro gradual

« Error en el disefio, construccion, programacion o instrucciones del producto
* Fraude, robo, desaparicién inexplicable o misteriosa, uso indebido, abuso o acto deliberado
* Alteracion o modificacion del producto en cualquier modo

» Dafio accidental o de otra naturaleza del sistema que sea de tipo estético, y que implique
gue el dafio no afecta al funcionamiento del ordenador. Sin embargo, a modo de excepcidn,
HP reparara los dafios accidentales de naturaleza estética, como grietas o agujeros, en la
carcasa externa del ordenador que penetren completamente la carcasa de plastico/externa.
Este programa de cobertura no reparara otros dafios estéticos que no penetren completamente
la carcasa exterior del ordenador, como grietas, abolladuras u otras imperfecciones.

En los ordenadores de sobremesa, los portatiles y los productos de imagen e impresion,
la cobertura de proteccién contra dafios accidentales se limita a una reclamacion por producto
por periodo de 12 meses, comenzando a partir de la fecha inicial del servicio Care Pack.
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Informacion sobre pedidos

La disponibilidad de las caracteristicas del servicio puede variar segun los recursos locales

y puede estar restringida a algunos productos y zonas geograficas. Para obtener mas informacion
o para solicitar el Servicio de Soporte HP para sustitucion de hardware, contacte con un
representante de HP local o distribuidor de HP.

Mas informacion

Para mas informacion sobre los Servicios de HP, pongase en contacto con cualquiera de nuestras
oficinas de ventas mundiales o visite nuestro sitio web: hp.com/go/cpc

Registrese y reciba actualizaciones
hp.com/go/getupdated

Los Servicios Tecnologicos HP se rigen por los términos y condiciones aplicables de HP relativos al servicio y facilitados al cliente en el momento de su adquisicion.
El cliente puede tener derechos legales adicionales, de acuerdo con las leyes locales aplicables, y tales derechos no se veran de ninguna manera afectados por los
términos y condiciones de servicio de HP o la garantia limitada de HP proporcionada con su producto HP.

© Copyright 2012, 2013 Hewlett-Packard Development Company, L.P. La informacién incluida en este documento esta sujeta a cambios sin previo aviso. Las
Unicas garantias de los productos y servicios de HP figuran en las declaraciones expresas de garantia que se incluyen en ellos. Nada de lo que aqui se indica debe I
interpretarse como una garantia adicional. HP no se hace responsable de los errores u omisiones técnicos o editoriales aqui contenidos.
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