
HPE Tech Care Service
Servicio de soporte operativo

Resumen del servicio
HPE Tech Care Service es el servicio de soporte operativo desde el extremo hasta la nube para hardware, 
software y productos multiproveedor de HPE. Diseñado para ayudar a que los sistemas de TI, las aplicaciones y la 
infraestructura de una organización funcionen de forma fluida y eficiente en el día a día, HPE Tech Care Service 
ayuda a resolver problemas e interrupciones rápidamente, al tiempo que se centra en encontrar formas de 
mejorar la fiabilidad, la disponibilidad y el rendimiento de su tecnología.

HPE Tech Care Service ofrece tres niveles de servicio distintos que facilitan la selección del nivel de servicio 
adecuado para satisfacer sus necesidades empresariales únicas, garantizando que obtiene el soporte que 
necesita, cuando más lo necesita.

Ya sea tradicionalmente por teléfono y correo electrónico, a través de canales de autoservicio acelerados como 
HPE Care Concierge y Expert Chat, o utilizando las soluciones de soporte remoto de HPE para automatizar su 
experiencia de servicio, HPE Tech Care Service proporciona acceso directo a recursos técnicos expertos y fiables 
con conocimientos especializados en hardware y software específicos de productos para ayudar a resolver sus 
problemas más rápidamente. Nuestros expertos de HPE van más allá del soporte tradicional al proporcionar 
orientación técnica sobre el funcionamiento, la gestión y la seguridad de los productos a los que se brinda 
soporte que pueden ayudar a reducir su riesgo y aumentar el tiempo de actividad de TI.

HPE Tech Care Service incluye acceso al portal de HPE Services, una experiencia digital mejorada y personalizada 
que permite a los clientes acceder bajo demanda a las herramientas y conocimientos de HPE. El portal de HPE 
Services genera datos esclarecedores y procesables sobre productos HPE, casos de servicio y contratos de 
soporte para ayudar a simplificar la gestión de TI.

Los clientes pueden ahorrar tiempo encontrando respuestas rápidas en la amplia base de conocimientos de HPE 
o las mejores prácticas en la biblioteca de vídeos de consejos técnicos de HPE. Las herramientas de autoservicio 
permiten a los clientes realizar determinadas actividades sin tener que abrir un incidente de soporte, además de 
proporcionarles un portal de recursos de conocimientos personalizados.

HPE Tech Care Service proporciona acceso completo a los recursos de HPE que pueden ayudarle a impulsar la 
excelencia operativa y la optimización del rendimiento del extremo a la nube.

Opciones de nivel de servicio

HPE Tech Care Service ofrece tres opciones de niveles de servicio adaptados a las necesidades operativas del 
cliente: Basic, Essential o Critical. Cada nivel de servicio incluye cobertura tanto de hardware como de software.

Independientemente de su ventana de cobertura, las incidencias pueden notificarse a Hewlett Packard Enterprise 
24 horas al día, 7 días a la semana. Además, todas las opciones de nivel de servicio proporcionan acceso 24x7 
a las capacidades de autoservicio y autorresolución en línea, y para los dispositivos compatibles conectados a 
través de las herramientas de servicio propias de HPE, están disponibles los análisis 24x7 y el envío automatizado 
de incidencias.

Ficha técnica



Opciones 
de nivel de 
servicio

Característica del 
servicio

Ventana de cobertura Descripción de la característica

Critical Respuesta 
telefónica 
mejorada

El servicio de respuesta remota está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la 
semana, incluidos los días festivos  
de HPE.

Devolución de llamada en 15 minutos para 
incidencias de gravedad 1, en 1 hora para las 
de gravedad 2 y 3; cuando esté disponible, 
acceso telefónico directo a especialistas en 
productos sin necesidad de devolución de 
llamada (todas las gravedades).

6 horas de tiempo 
entre la llamada y 
la reparación de 
hardware1

El servicio de respuesta in situ está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la 
semana, incluidos los días festivos  
de HPE.

Para incidencias de gravedad 1 y 2, HPE 
devuelve el hardware cubierto a su estado 
operativo en un plazo de seis horas.1

Para obtener más detalles, consulte Tiempo 
entre la llamada y la reparación de hardware.

Gestión de 
interrupciones

El servicio de respuesta remota está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la 
semana, incluidos los días festivos  
de HPE.

Disponible para situaciones con impacto 
empresarial de gravedad 1; HPE proporciona 
acceso prioritario a especialistas en 
recuperación de incidentes para agilizar la 
vuelta al servicio.

Essential Respuesta 
telefónica 
mejorada

El servicio de respuesta remota está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la 
semana, incluidos los días festivos  
de HPE.

Devolución de llamada en 15 minutos para 
incidencias de gravedad 1, en 1 hora para las 
de gravedad 2 y 3; cuando esté disponible, 
acceso telefónico directo a especialistas en 
productos sin necesidad de devolución de 
llamada (todas las gravedades).

Asistencia in situ 
en 4 horas

El servicio de respuesta in situ está 
disponible 24 horas al día, 7 días a la 
semana, incluidos los días festivos  
de HPE.

Asistencia in situ en 4 horas2 para el  
hardware cubierto.

Basic Respuesta 
telefónica 
estándar

El servicio de respuesta remota está 
disponible 9 horas al día durante el 
horario comercial local estándar de 
HPE3, sin incluir los fines de semana 
y festivos de HPE, a menos que HPE 
acuerde lo contrario.

Tiempo de devolución de la llamada en 
2 horas por parte de un especialista del 
producto; las incidencias de soporte 
recibidas fuera de la ventana de cobertura se 
reconocerán el día de cobertura siguiente.

Cobertura in situ 
al siguiente día 
laborable

Soporte in situ el siguiente día 
laborable estándar, durante el horario 
laborable local estándar de HPE,3 sin 
incluir los fines de semana y festivos 
de HPE, a menos que HPE acuerde lo 
contrario.

Respuesta in situ al siguiente día laborable 
para el hardware cubierto;2 las incidencias 
de asistencia recibidas fuera de la ventana 
de cobertura se acusarán recibo el siguiente 
día de cobertura y se atenderán dentro del 
siguiente día de cobertura.4

Tabla 1. Opciones de nivel de servicio

1 El tiempo entre la llamada y la reparación de hardware comienza cuando la incidencia inicial ha sido recibida y reconocida por HPE, o a la hora de inicio de 

los trabajos programados de acuerdo con el cliente, según se especifica en la sección Tiempo entre la llamada y la reparación de hardware. El tiempo entre 

la llamada y la reparación de hardware finaliza con la determinación de HPE de que el hardware está reparado, o cuando HPE ha determinado que no es 

necesaria ninguna intervención in situ. Para los casos de hardware originados por incidencias de software, el tiempo entre la llamada y la reparación comienza 

cuando HPE ha determinado que la causa es atribuible al hardware HPE cubierto
2 Consulte la sección Limitaciones del servicio de soporte in situ del hardware para obtener más información sobre los tiempos de respuesta in situ.
3 Los horarios laborales de HPE pueden variar en función de la ubicación geográfica.
4 Las solicitudes para programar la asistencia in situ para fuera de la ventana de cobertura pueden incurrir en costes adicionales y están sujetas a la 

disponibilidad de HPE

Las opciones de nivel de servicio de HPE Tech Care Service indicadas dependen del producto. HPE proporcionará 
las funciones de soporte de hardware para los productos de hardware cubiertos y las funciones de soporte de 
software para los productos de software cubiertos. Es posible que algunas características del servicio no estén 
disponibles en todos los idiomas o localidades. Todas las ventanas de cobertura están sujetas a la disponibilidad 
local. La elegibilidad del producto puede variar. Póngase en contacto con una oficina de ventas local de HPE o 
un representante de ventas de HPE para obtener información detallada sobre la disponibilidad del servicio y la 
elegibilidad del producto.
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Características generales

	— Acceso telefónico a expertos

	— Chat en línea con expertos*

	— Respuesta en el foro de expertos*

	— Orientación técnica general

	— Asistencia de las herramientas de servicio propias de HPE**

	— Alertas predictivas**

	— Registro automatizado de incidencias**

	— Biblioteca de videos de consejos técnicos de HPE*

	— Acceso al portal de H PE Services*

	— Gestión de interrupciones (solo nivel de servicio Critical)

Características del servicio de hardware

	— Diagnóstico de problemas y soporte remoto

	— Soporte de hardware in situ

	— Piezas y materiales de repuesto

	— HPE Visual Remote Guidance (VRG)

	— Paneles digitales HPE*/**

	— Actualizaciones de firmware para productos seleccionados*

	— Mantenimiento periódico (para productos seleccionados)

	— Tiempo entre la llamada y la reparación de hardware de 6 horas (solo nivel de servicio Critical)

Características del servicio de software

	— Soporte de software

	— Asesoramiento de soporte para la instalación

	— Características del software y soporte operativo

	— Actualizaciones de productos de software y documentación

	— HPE Collaborative Support y Collaborative Assistance

Tabla 2. Resumen de las características del servicio

Características del servicio

HPE Tech Care Service incluye un conjunto general de características de servicio junto con características 
específicas de hardware o software, basadas en la tecnología bajo soporte y si el producto contiene hardware, 
software o ambos. Algunas características de servicio se mejoran utilizando las herramientas de servicio propias 
de HPE para proporcionar mayores niveles de soporte técnico u orientación Los clientes que se registran en línea 
a través del portal de HPE Services obtienen acceso a capacidades digitales mejoradas que permiten una mayor 
facilidad de gestión y un compromiso directo de HPE. 

Los tiempos de respuesta remota e in situ varían en función del nivel de servicio seleccionado, siendo el nivel de 
servicio más alto el que proporciona asistencia adicional a los clientes en caso de que se produzcan interrupciones.
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Características generales

Características opcionales

	— HPE Defective Media Retention (DMR)

	— H PE Comprehensive Defecrive Material Retention (CDMR)

	— Mantenimiento preventivo (solo con servicios contractuales HPE)

	— Servicio de Hardware Exchange

* Las prestaciones de servicio requieren el registro y la activación del portal de HPE Services.

** �Los entregables del servicio requieren conectividad con HPE empleando las herramientas de servicio propietarias de HPE. Es posible que las capacidades 
digitales se vean limitadas en países donde HPE no tiene presencia directa, y los incidentes no se comuniquen directamente a HPE. Ponte en contacto con 
una oficina de ventas o un representante de ventas local de HPE para obtener detalles sobre funcionalidad digital.

Características generales

Tabla 3. Características generales del servicio

Característica Especificaciones de entrega

Acceso telefónico  
a expertos

Los clientes pueden ponerse en contacto5 con el soporte de HPE por teléfono 24 horas 
al día 7 dias a la semana para registrar incidencias de soporte. Los tiempos de respuesta 
dependerán del nivel de servicio del producto cubierto.

Respuesta mejorada 24x7 en 15 minutos (niveles de servicio Critical y Essential)

Para las incidencias de gravedad 1, HPE tiene como objetivo poner en contacto al cliente 
con un especialista de producto o devolverle la llamada en un plazo de 15 minutos. Para las 
demás incidencias, HPE puede poner en conIacI0 al clienle con un especralisla de produclo o 
devolverle la llamada en un plaLo de 1 hora.

Respuesta estándar en 2 horas (Nivel de servicio Basic)

Para las llamadas sobre productos cubiertos por un acuerdo de servicio Basic, HPE 
proporcionará una respuesta telefónica de 2 horas de un especialista de producto durante la 
ventana de cobertura.

Chat en línea  
con expertos

Los clienles pueden iniciar un chat en línea con un recurso técnico especializado para hacer 
preguntas, obtener ayuda u orientación técnica general. Se proporciona chat en línea con 
expertos para que los clientes puedan obtener respuestas rápidas a preguntas técnicas 
sobre su producto HPE. Las preguntas complejas que requieran respuestas detalladas 
pueden elevarse a incidentes de soporte en función de las necesidades. El chat en línea de 
expertos está limitado únicamente al idioma inglés, requiere que el usuario esté registrado en 
el portal de HPE Services y está disponible durante la ventana de cobertura del servicio. La 
disponibilidad puede variar para determinados productos. Visite la lista de productos de chat 
en línea con expertos para obtener más detalles o póngase en contaclo con su representante 
de ventas local de HPE.

Respuesta en el foro  
de expertos

Los clientes pueden publicar preguntas, y problemas, o analizar el uso de los productos 
dentro de los Foros de HPE Community. Los especialistas de producto de HPE responden en 
un plazo de dos días laborables a cualquier pregunta sin resolver planteada en el foro oficial 
de la HPE Community para los productos cubiertos por los servicios de soporte HPE. Cuando 
los mensajes plantean temas que deberían tratarse mediante procesos de soporte estándar, 
HPE solicita que se cree una íncidencia de soporte formal y sigue el proceso estándar de 
gestión de incidencias de HPE. El recurso técnico especializado se limita únícamente al 
idioma inglés y requiere que el usuario haya registrado acuerdos de servicio en el portal de 
HPE Services. Se puede acceder a los foros de la HPE Community mediante el siguiente 
hipervínculo: community.hpe.com/

5 Visite los números de teléfono de soporte técnIco mundial de HPE para obtener información de contacto específica de SL páIs
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Característica Especificaciones de entrega

Orientación técnica 
general

HPE se esfuerza por proporcionar orientación técnica general para las preguntas y consultas 
del cliente específicas de las áreas temáticas que se indican a contínuación en relacíón con el 
funcíonamíento y la gestión de los productos del cliente cubiertos por HPE Tech Care Service. 
La orientnción técnicil general estiÍ disponible a través de los canales de comunicación 
telefónica, web y chal, y está sujeta a la ventana de cobertura de servicio del acuerdo de 
servicio y se tratará como un incidente de gravedad 3. Cuando están relacionados con los 
remas detallados/descritos en esta sección, HPE identifica documentos de conocimiento, 
vídeos y artículos de la base de conocimientos para ayudar con los temas planteados.

Además de las limitaciones o exclusiones establecidas en esta ficha técnica, cualquier 
orientación técnica general de HPE se proporcíonará específicamente para los temas 
detallados a continuación y solo para los productos cubiertos por el servicio:

	— Uso correcto o procedímíentos para utilizar las característícas de los productos:

	— Ayuda para identificar la documentación pertinente o los artículos de la base de 
conocimientos;

	— Consejos de buenas práctícas de HPE para ayudarle a gestionar y mantener sus productos;

	— Navegación básica para utilizar la interfaz de gestión de productos;

	— Asesoramiento sobre opciones de gestión de la capacidad basadas en las tendencias de 
uso de los productos (cuando estén disponibles).

	— Orientación con la configuracíón general del producto que puede incluir 
recomendaciones sobre las mejores prácticas basadas en la experiencia operativa de HPE.

	— Orientación sobre los posibles pasos para ayudar a llevar el producto a una configuración 
compatible

	— Los temas de orientación técnica general mencionados anteriormente pueden no ser 
aplicables a Todos los productos de hardware o software cubiertos por este servicio

Asistencia de las 
herramientas de 
servicio propias de HPE

Para los productos HPE compatibles con las herramientas de servicio propias de HPE, HPE 
proporciona soporte y asesoramiento para su instalación, configuración y uso. Además, 
para esos productos conectados, HPE amplía la orientación técnica general para incluir el 
análisis, así como los eventos y las recomendaciones proporcionadas Para los productos HPE 
configurados, previa solicitud, HPE ayuda a los clíentes a comprender los problemas, eventos 
e información proporcionada por las herramientas de servicio propias de HPE. Cuando los 
análisis proporcionan recomendaciones, HPE puede proporcionar la cualificación del análisis, 
la recomendación y las próximas mejores acciones generales en línea con la orientación 
técnica general.

Alertas predictivas Para los productos HPE cubiertos por un acuerdo de servioo, coneclados y a los que se 
brinda sopor le median le las herramiemas de servicio propias de HPE: Los clientes obtienen 
acceso a rutinas de supervisión automatizadas mejoradas que pueden identificar problemas 
potenciales utilizando firmas, reglas y determinaciones exclusivas de HPE Para los problemas 
identificados, las herramientas de servicio propias de HPE pueden identificar

oportunidades de acciones correctivas y enviar automáticamente a HPE incidencias con 
información de diagnóstico para acelerar el diagnóstico y la reparación. Las capacidades 
pueden variar según el producto; los dispositivos deben ser compatibles con las herramientas 
de servicio propias de HPE y se requiere conectividad.

Se requiere la configuración y el uso de las herramientas de servicio propias de HPE para 
obtener información sobre el producto, emitir alertas e identificar oportunidades de uso  
y configuración.
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Característica Especificaciones de entrega

Registro automatizado 
de incidencias

En el caso de los productos HPE compatibles que utilicen las herramientas de servicio propias 
de HPE, y cuando estén conectados, los dispositivos pueden enviar automáticamente a HPE 
incidencias con información de diagnóstico para acelerar el diagnóstico y la reparación.

Cuando la supervisión automatizada y el envío de incidentes identifiquen problemas críticos 
que requieran la intervención de HPE, HPE intenta comprometer al contacto del cliente 
previamente identificado dentro de la ventana de cobertura del servicio según defina el nivel 
de servicio adquirido. En caso de que el contacto del Cliente no esté disponible, o a petición 
del clienTe, HPE programa el seguimiento para el siguiente día laborable. Todas las cuestiones 
no críticas serán objeto de seguimiento el siguiente día laborable. Los clientes pueden en 
cualquier momento, sujeto a su nivel de servicio, ponerse en contacto con HPE para solicitar 
la continuidad del diagnóstico y la resolución de problemas. Para más información, visite 
HPE Conéctese a servicios de soporte de TI remoto.

Portal de HPE Services Los clientes deben registrar sus productos y acuerdos de servicio HPE en el portal de HPE 
Services para beneficiarse de las soluciones y herramientas de HPE Services proporcionadas 
en el espacio de trabaJO digital personalizado e integrado. En el portal de HPE Services, 
los clientes pueden crear y gestionar casos, ver alertas y notificaciones (incluidos avisos de 
descargas críticas y boletines de seguridad disponibles) y acceder a herramientas de soporte, 
como el agente virtual, el chat de expertos y la biblioteca de vídeo de consejos técnicos 
de HPE. Los clientes también pueden ver varios paneles dinámicos que proporcionan 
información sobre los productos y servicios registrados de HPE, incluidos los incidentes y 
casos actuales e históricos, consumo de piezas (según sea aplicable) información de software 
y firmware, y más. Los paneles proporcionan análisis y recomendaciones de HPE diseñados 
para ayudar a gestionar las actividades de soporte y mantenimiento de los productos HPE El 
acceso a portal HPE Services está disponible 24 horas al día, 7 días a la serna na.

Biblioteca de vídeos  
de consejos técnicos 
de HPE

HPE proporciona acceso a una biblioteca de conocimientos en vídeo mejorada que ofrece 
las mejores prácticas técnicas y los conocimientos funcionales de los expertos de HPE. La 
biblioteca de vídeos de conocimientos técnicos de HPE ayuda a los clientes a entender 
cómo gestionar y operar mejor su producto HPE, y proporciona información sobre las nuevas 
tendencias y capacidades de soporte. La biblioteca de vídeos de consejos técnicos de HPE 
está disponible en el portal de HPE Services. El tema del contenido puede variar según HPE y 
el producto mulIiproveedor.

Gestión de 
interrupciones (solo 
nivel de servicio 
Critical)

Durante un incidente de servicio HPE de gravedad 1, en caso de que el Cliente identifique 
una interrupción que afecte al negocio, HPE invoca un proceso de gestión de interrupciones 
mejorado, en función de la gravedad y complejidad del problema, para ayudar a minimizar 
el impacto en el negocio y acelerar la resolución. Una vez que una interrupción de la 
actividad empresarial o una interrupción crítica del fluJo de trabaJo ha sido confirmada por 
HPE, se contratarán recursos de especialistas específicos de la tecnología para impulsar la 
resolución de incidencias. A lo largo de la duración del incidente de interrupción, los recursos 
especializados impulsan la resolución técnica y mantienen proactivamente informados 
del estado a los interesados designados por el cliente. En los casos identificados por HPE, 
los conocimientos técnicos y las oportunidades se compartirán para ayudar a reducir la 
probabilidad de futuras incidencias. La gestión de interrupciones se incluye para los productos 
HPE cubiertos por la opción de nivel de servicio Critica! y es adicional a los procesos de 
escalado estándar de HPE.
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Característica Especificaciones de entrega

Diagnóstico de 
problemas y  
soporte remoto

Una vez que se ha registrado una incidencia y esta ha sido reconocida por HPE (según las 
disposiciones generales), HPE trabaja durante la ventana de cobertura para aislar la incidencia 
de hardware y solucionar, remediar y resolver la incidencia de forma remota con el cliente. 
Antes de cualquier asistencia in situ, HPE puede iniciar y realizar diagnósticos remotos utilizando 
la solución electrónica de soporte remoto para acceder a los productos cubiertos, o HPE puede 
utilizar otros medios disponibles para facilitar la resolución remota de incidencias.

Cuando los clientes escogen cambiar las piezas defectuosas por repuestos proporcionados 
por HPE, denominados autorreparación del cliente (CSR), HPE proporciona asistencia remota 
durante la ventana de cobertura del servicio para la instalación de piezas o firmware instalables 
por el cliente clasificados por HPE como piezas CSR.

Soporte de hardware 
in situ

Para las incidencias de hardware que no puedan, a Juicio de HPE, resolverse de forma remota, 
un representante autorizado de HPE proporciona soporte técnico in situ en los productos de 
hardware cubiertos para devolverlos a su estado operativo. Una vez que un representante 
autorizado de HPE llega al lugar, el representante continúa prestando el servicio, in siru o de 
forma remota, a discreción de HPE, hasta que los productos estén reparados. El trabajo puede 
suspenderse temporalmente si se necesitan piezas o recursos adicionales, pero se reanudará 
cuando es Ién disponibles.

La reparación se considera completa cuando HPE verifique que se ha corregido la avería del 
hardware o que se ha sustituido el hardware.

Además, en el momento de la prestación del soporte técnico in situ, HPE puede:

	— Instale las mejoras de ingeniería disponibles para los productos de hardware cubiertos para 
ayudar a garantizar el correcto funcionamiento de los productos de hardware y mantener la 
compatibilidad con las piezas de repuesto de hardware suministradas por HPE.

	— Instale las actualizaciones de firmware disponibles definidas por HPE como no instalables 
por el cliente para los productos de hardware cubiertos que, en opinión de HPE, sean 
necesarias para devolver el producto cubierto a su estado operativo o para mantener el 
soporte por parte de HPE. Previa solicitud, HPE instala durante las horas de cobertura las 
actualizaciones críticas de firmware de HPE definidas por HPE como no instalables por el 
cliente para los productos de hardware cubiertos. Las actualizaciones de firmware críticas 
son actualizaciones de firmware recomendadas por la división de productos HPE para su 
instalación inmediata

Piezas y materiales  
de repuesto

HPE proporciona las piezas de repuesto y los materiales compatibles de HPE necesarios para 
mantener el producto de hardware cubierto en condiciones de funcionamiento, incluyendo 
piezas y materiales para mejoras de ingeniería disponibles exigidas por HPE para garantizar 
que se pueda brindar soporte al producto.

Tiempo entre la 
llamada y la reparación 
de hardware de 6 horas 
(solo nivel de servicio 
Critical)

Mediante esfuerzos de resolución in situ o de forma remota, HPE devuelve el hardware 
cubierto a su estado operativo en un plazo de seis horas para incidencias de gravedad 1 y 2. 
Para más información, consulte Tiempo entre la llamada y la reparación de hardware, Zonasde 
viaje, y Disposiciones generales sobreíocideocías. El tiempo entre la llamada y la reparación 
de hardware de seis horas está incluida para los productos HPE cubiertos por la opción de 
nivel de servicio Critical y está disponible en determinados productos de hardware HPE.

HPE Visual  
Remote Guidance

Los clientes pueden optar por conectar con recursos técnicos especializados empleando el 
asesoramiento remoto visual de HPE (HPE VRG) durante el período de cobertura de servicio. 
HPE VRG es una función de colaboración empresarial segura que permite la colaboración 
remota con transmisión en vivo de pantalla, vídeo y voz. 

El diagnóstico y la resolución de problemas pueden realizarse en Tiempo real, con orientación 
y colaboración en el momento entre el cliente y los expertos en la materia de HPE. HPE VRG 
también puede utilizarse para ayudar en la instalación de piezas CSR designadas por HPE. 
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Característica Especificaciones de entrega

Paneles digitales HPE Para los productos HPE cubiertos por un acuerdo de servicio y conectados a las herramientas 
de servicio propias de HPE, los clientes obtienen acceso a paneles analíticos adicionales que 
identifican el estado del dispositivo o identifican actualizaciones de firmware recomendadas 
u obligatorias, y pueden incluir actualizaciones de controladores o software recomendadas o 
u obligatorias (depende de la plataforma).

Actualizaciones 
de firmware 
para productos 
seleccionados

Se proporciona a los clientes acceso para descargar, instalar y utilizar actualizaciones de 
firmware para los productos de hardware cubiertos por este servicio, sujeto a todas las 
restricciones de licencia aplicables en las condiciones de venta estándar actuales de HPE.

Para los clientes con licencias de productos de software basados en firmware (características 
implementadas en firmware activadas por la compra de un producto de licencia de software 
independiente), estos también deben tener, si está disponible, un acuerdo de servicio HPE 
activo en los productos de software basados en firmware para recibir, descargar, instalar y 
utilizar actualizaciones de firmware relacionadas. Las actualizaciones de firmware HPE se 
lanzan a lo largo del ciclo de vida activo del producto y durante un tiempo limitado tras el 
fin de venta del producto. Para las opciones de proveedores asociados con la marca HPE, el 
acceso a las actualizaciones está sujeto al ciclo de vida del producto del fabricante original.

Mantenimiento 
periódico

Para obtener más información sobre los productos aptos que recibirán servicios de 
mantenimiento periódico como purte de este servicio, pónguse en contucto con su 
representunte de ventas de HPE.

Si se incluye el mantenimiento periódico, un representante autorizado de HPE se pondrá en 
contacto con usted para concertar la realización del mantenimiento periódico en un momento 
acordado mutuamente, durante el horario comercial estándar local de HPE, sin incluir los días 
festivos de HPE, y dentro del intervalo programado exigido según se define en el programa de 
mantenimiento del producto, a menos que HPE acuerde lo contrario por escrito.

HPE planifica las actividades de mantenimiento periódico necesarias y le comunica cualquier 
requisito previo identificado cuando se pone en contacto con usted para programar el 
servicio. Debe facilitar el acceso al producto, asegurarse de que se cumplen los requisitos 
previos y suministrar los consumibles, como filtros y productos químicos, necesarios en el 
momento del mantenimiento del producto.

Limitaciones del servicio de soporte in situ de hardware

Para los problemas técnicos de hardware que no puedan, a juicio de HPE, resolverse de forma remota, un 
representante autorizado de HPE proporciona soporte técnico in situ en los productos de hardware cubiertos 
para devolverlos a su estado operativo. El tiempo de respuesta in situ comienza cuando HPE ha confirmado 
que el incidente de soporte inicial es un problema de hardware. El tiempo de respuesta in situ finaliza cuando 
el representante autorizado de HPE llega a sus instalaciones, o cuando se cierra la incidencia notificada con 
la explicación de que HPE ha determinado que no es necesaria una intervención in situ. No se aplicará un 
tiempo de respuesta in situ si el servicio se aplaza a un momento acordado mutuamente, o si el servicio puede 
prestarse mediante diagnóstico remoto, soporte remoto u otros métodos de prestación de servicios descritos 
en el presente documento. Para determinados productos, HPE puede, a su entera discreción, optar por sustituir 
dichos productos en lugar de repararlos. Los productos de susritución son nuevos o funcionalmente equivalentes 
a los nuevos en rendimiento. Los productos sustituidos pasan a ser propiedad de HPE en el momento de la 
desinstalación.

Las piezas proporcionadas bajo soporte de hardware pueden ser sustituciones de unidades enteras o ser nuevas 
o funcionalmente equivalentes a nuevas en rendimiento y fiabilidad, y garantizadas como nuevas. Las piezas de 
repuesto pasan a ser propiedad de HPE, a menos que HPE acuerde lo contrario, y los clientes pagan cualquier 
cargo aplicable.

En los casos en los que se envíen piezas CSR o productos de sustitución para resolver un caso. el cliente es 
responsable de devolver la pieza o producto defectuoso en un plazo de cinco (5) días laborables y debe obtener 
un recibo de seguro prepagado que debe conservar el cliente como prueba de envio a HPE. a menos que HPE 
comunique lo contrario por escrito. Si HPE no recibe la pieza o producto defectuoso dentro del plazo designado o si la 
pieza o producto está desmagnetizado o dañado físicamente de cualquier otra forma en el momento de la recepción, 
el cliente deberá pagar el precio de lista de HPE por la pieza o producto defectuoso. según determine HPE.
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Si los clientes aceptan las piezas CSR recomendadas y se suministra una pieza CSR para devolver el sistema a su 
estado operativo, no se aplicará el nivel de servicio in situ En dichos casos, es práctica de HPE el envío urgente 
a la ubicación del cliente de las piezas CSR que sean críticas para el funcionamiento del producto. Para obtener 
información adicional sobre los productos y piezas CSR el cliente puede consultar Piezas y especificaciones I Guía 
de piezas para el producto cubierto en hpe.com o encontrar la información sobre CSR y sustitución de piezas en 
la Guía de mantenimiento y servicio del producto del cliente.

En el caso de las piezas de repuesto y los componentes descatalogados, puede ser necesaria una ruta de 
actualización. Las actualizaciones de piezas o componentes descatalogados pueden suponer en algunos casos 
cargos adicionales para el cliente HPE trabajará con el cliente para recomendarle un sustituto.

No todos los componentes tendrán repuestos disponibles en todos los países debido a las capacidades de 
soporte locales. El cliente acepta pagar cargos adicionales si:

	— el cliente solicita que HPE instale actualizaciones o parches de firmware o software instalables por el Cliente;

	— el cliente solicita la asistencia fuera de las ventanas de cobertura de servicio seleccionadas.

Cualquier servicio adicional realizado por HPE a petición de los clientes, y que no esté incluido en el soporte 
adquirido, se cobrará según las tarifas de servicio publicadas aplicables para el país en el que se realice el servicio.

Si el soporte de un producto caduca, HPE puede cobrar tarifas adicionales para reanudar el soporte o exigir 
ciertas actualizaciones de hardware o software para permitir la cobertura del soporte.

Para cualquier reubicación no realizada por HPE, pueden aplicarse tasas adicionales de recertificación y cargos 
por cobertura de soporte continuo a la reubicación de productos bajo soporte. Es posible que sea necesario 
avisar a HPE con una antelación razonable para comenzar el soporte tras el traslado. En el caso de los productos. 
cualquier reubicación también está sujeta a los términos de la licencia de dichos productos.

HPE mantiene la titularidad de las unidades de préstamo si se proporcionan; los clientes tendrán el riesgo de 
pérdida o daño de las unidades de préstamo si se proporcionan a discreción de HPE como parte de los servicios 
de soporte de hardware o de garantía, y dichas unidades se devolverán a HPE sin gravámenes ni cargas al final del 
período de préstamo.

Tiempo entre la llamada y la reparación de hardware

La disponibilidad de los tiempos entre la llamada y la reparación depende de la proximidad de las instalaciones 
del cliente a un centro de soporte designado por HPE, tal y como se describe en la sección Zonas de viaje. Los 
tiempos entre la llamada y la reparación se aplican a las incidencias de gravedad 1 y gravedad 2 enviadas por el 
cliente. Para incidencias de gravedad 3. o incidencias programadas a petición. HPE trabaja con los clientes para 
programar una hora acordada para que comience la acción correctiva, y el tiempo entre la llamada y la reparación 
comenzará entonces en ese momento. Para las incidencias de gravedad 1 y 2 enviadas electrónicamente de forma 
automatizada, HPE intenta ponerse en contacto con el contacto del cliente indicado para iniciar la reparación. 
Las incidencias de gravedad 3 enviadas electrónicamente de forma automatizada se acusarán recibo el siguiente 
día laborable. a menos que el cliente se comprometa a lo contrario Los niveles de gravedad de las incidencias se 
definen en la sección Disposiciones generales sobre iocídencjas.

Para los compromisos de tiempo entre la llamada y la reparación de hardware. HPE recomienda que los clientes 
instalen y operen la solución de soporte remoto de HPE adecuada para permitir la prestación del servicio. Póngase 
en contacto con un representante local de HPE para obtener más detalles sobre requisitos, especificaciones y 
exclusiones. Si los clientes no implementan la solución de soporte remoto de HPE adecuada, es posible que HPE 
no pueda prestar el servicio según lo definido y no está obligado a hacerlo. Se aplicarán cargos adicionales por la 
instalación in situ de firmware no instalable por el cliente si este no implementa la solución de soporte remoto de 
HPE adecuada en los casos en que se recomiende y esté disponible. La instalación del firmware instalable por el 
cliente es responsabilidad de este.

.
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HPE, a su entera discreción, puede exigir una auditoría de los productos cubiertos por el tiempo entre la llamada y 
la reparación. Si se requiere una auditoria de este tipo, un representante autorizado de HPE se pondrá en contacto 
con el Cliente y acordarán la realización de una auditoría en un plazo inicial de 30 días. A discreción exclusiva de 
HPE. la auditoría podrá realizarse in situ, mediante acceso remoto al sistema, herramientas de auditoría remota 
o por teléfono. Si HPE requiere una auditoría, transcurrirán 30 días desde el momento en que se adquiere este 
servicio para configurar y realizar la auditoria y los procesos que deben completarse antes de que pueda ponerse 
en marcha el compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación del hardware. El compromiso de tiempo 
entre la llamada y la reparación del hardware no entrará en vigor hasta cinco (5) días laborables después de que se 
haya completado la auditoría. Hasta ese momento, el servicio para el hardware cubierto se prestará a un nivel de 
servicio de tiempo de respuesta in situ de 4 horas.

Además, HPE se reserva el derecho de rebajar el servicio a un tiempo de respuesta in situ o cancelar el contrato 
de servicio si no se siguen las sugerencias de auditoría crítica o si la auditoría no se realiza dentro del plazo 
especificado, a menos que el retraso sea causado por HPE.

HPE se reserva el derecho de modificar el compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación según se 
aplique a la configuración, la ubicación y el entorno específicos del producto. Esto se establece en el momento de 
la orden del acuerdo de soporte y está sujeto a la disponibilidad de recursos.

El compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación del hardware no se aplica a los productos de software 
o cuando los Clientes eligen que HPE prolongue el diagnóstico en lugar de implementar los procedimientos de 
recuperación recomendados.

Los compromisos de tiempo entre la llamada y la reparación del hardware. y los tiempos de respuesta in situ no 
se aplican a la reparación o sustitución de consumibles defectuosos o agotados. Los consumibles pueden estar 
cubiertos por una garantía independiente.

El compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación del hardware está sujeto a que los clientes proporcionen 
acceso inmediato y sin restricciones al sistema según lo solicite HPE. Las siguientes actividades o situaciones 
pueden suspender el cálculo del tiempo entre la llamada y la reparación del hardware (si procede) hasta que se 
completen o resuelvan:

	— cualquier acción o inacción del cliente o de terceros que afecte al proceso de reparación;

	— se retrasan o deniegan las solicitudes de acceso al sistema, incluidas las físicas, la solución remota de 
problemas y las evaluaciones de diagnóstico del hardware;

	— cualquier proceso de recuperación automatizado o manual desencadenado por un mal funcionamiento del 
hardware, como la reconstrucción del mecanismo del disco. los procedimientos de ahorro o las medidas de 
protección de la integridad de los datos;

	— cualquier otra actividad no especifica de la reparación del hardware. pero que sea necesaria para verificar que 
se ha corregido la avería del hardware. como reiniciar el sistema operativo.
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Tabla 5. Características del servicio de software

Características del servicio de software

Característica Especificaciones de entrega

Asesoramiento de 
soporte para  
la instalación

El soporte de asesoramiento para la instalación es limitado y se restringe a la asistencia de 
asesoramiento básico si el cliente encuentra dificultades aI real izar la instalación de un 
producto de software o al asesoramiento sobre los métodos de instalación adecuados y la 
actualización de aplicaciones autónomas. El alcance de dicho soporte de asesoramiento 
queda a discreción de HPE.

Las exclusiones a este soporte de asesoramiento incluyen, entre otras, las siguientes: 
Cualquier descarga de paqueles de soílware cornplelos o recorrer una insIalación de principio 
a íin Es los servicios eslán disponibles por un cargo adicional y pueden adquirirse por 
separado a HPE.

Soporte de software Para los productos de software cubiertos por el acuerdo de servicio, HPE proporciona soporte 
correctivo para resolver problemas de productos de software identificables y reproducibles 
por el cliente, soporte para ayudar a identificar problemas difíciles de reproducir y 
asistencia para solucionar problemas y determinar los parámetros de configuración para las 
configuraciones compatibles.

Características del 
software y soporte 
operativo

HPE proporciona información, comercialmente disponible, sobre las características actuales 
de los productos HPE, los problemas conocidos y las soluciones disponibles, así corno 
asesoramiento y asistencia operativa.

Actualizaciones de 
productos de software 
y documentación

A medida que HPE lanza actualizaciones del software HPE, se ponen a disposición del 
cliente las últimas revisiones compatibles del software y los manuales de referencia. Para 
cierto software de terceros al que HPE brinda soporte, HPE proporciona actualizaciones 
de software, a medida que dichas actualizaciones estén disponibles por parte del tercero, 
o HPE puede proporcionar instrucciones sobre cómo el cliente puede obtener cualquier 
actualización de software directamente del tercero. También se proporcionará al cliente una 
clave de licencia o un código de acceso, o instrucciones para obtener una clave de licencia 
o un código de acceso, cuando sea necesario para descargar, instalar o eJecutar la última 
revisión del software.

Para la mayoría del software HPE y el software de terceros seleccionado compatible con HPE 
las actualizaciones estarán disponibles a través del portal de acrualizaciones de software y 
licencias a través del portal HPE Services. El portal de actualizaciones de software y licencias 
proporciona a los clientes acceso electrónico para recibir y gestionar de forma proactiva las 
actualizaciones de los productos de software y de la documentación.

Para otros software de terceros compatibles con HPE, es posible que el cliente deba 
descargar las actualizaciones directamente del sitio web del proveedor.

Cuando este servicio se preste para una solución compuesta por múltiples productos de HPE 
o de terceros, el soporte de software se ofrecerá únicamente sobre las actualizaciones que 
HPE ponga a disposición para la solución.

HPE Collaborative 
Support y 
Collaborative 
Assistance

HPE Collaborative Support y Collaborative Assistance proporcionan soporte electrónico 
o telefónico (durante la ventana de cobertura del servicio) para software seleccionado de 
proveedor independiente de software que funciona con hardware cubierto por HPE Tech 
Care Service. HPE Collaborative Support y Collaborative Assistance se aplican al software 
ISV seleccionado cuando dicho software no está bajo soporte HPE. Cuando el software ISV 
está cubierto por HPE Tech Care Service, el soporte se proporciona como se describe en la 
sección Soporte de software de este documento. HPE Collaborative Support y Collaborative 
Assistance son características separadas; sin embargo, la Collaborative Assistance es 
aplicables a todos los productos ISV que pueden optar al Collaborative Support. Para 
obtener una lista de productos de software ISV elegibles para HPE Collaborative Support 
o Collaborative Assistance, visite la Lista de productos de software para HPE Collaborative 
Support v Collaborative Assistance.
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Característica Especificaciones de entrega

HPE Collaborative Support 

Collaborative Support se proporciona para productos de software ISV seleccionados, en 
los que HPE investiga e intenta resolver los problemas solicitando al cliente que aplique 
las correcciones que se han puesto a disposición o que HPE conoce. En algunos casos, la 
asistencia puede limitarse a la comunicación de una solución conocida disponible a través de 
la instalación de una actualización o parche de software, y el cliente será dirigido a las fuentes 
disponibles para las actualizaciones o parches aplicables, ya que el acceso a la solución 
conocida requiere contratos de servicio adicionales con el proveedor de software respectivo.

HPE Collaborative Assistance

Si HPE determina que el producto HPE no es el origen del problema, pero HPE considera 
que el problema puede estar relacionado con el software ISV seleccionado, HPE iniciará, a 
petición del cliente, la HPE Collaborative Assistance. HPE Collaborative Assistance solo se 
puede proporcionar en los casos en los que el cliente tenga acuerdos de soporte activos 
apropiados en vigor con los ISV seleccionados, y el cliente haya tomado las medidas 
necesarias para garantizar que HPE pueda relacionarse con el ISV en nombre del cliente.  
HPE se pone en contacto con el ISV y le proporciona información sobre el problema del 
cliente. Una vez que la incidencia ha pasado al ISV, es entonces responsabilidad del ISV 
resolver la incidencia del cliente, que estará sujeta a los niveles de soporte del acuerdo entre 
el cliente y ese ISV. Una vez que el ISV está comprometido, HPE cierra la incidencia de HPE, 
pero el cliente o el ISV pueden reanudar la cuestión de soporte con HPE si es necesario 
haciendo referencia al número de identificación de la incidencia original.

Soporte de software

Las actualizaciones de software no están disponibles para todos los productos de software. Para algunos 
productos. las actualizaciones de software solo incluyen pequeñas mejoras o parches. El suministro de dichas 
actualizaciones depende de la disponibilidad continua de mantenimiento para ese producto de software 
específico. Las nuevas versiones de software deben adquirirse por separado.

Para poder contratar este servicio, los clientes deben disponer de la licencia adecuada para utilizar una revisión 
actualmente compatible del software en el momento en que comience la cobertura del acuerdo de soporte; de lo 
contrario, es posible que se apliquen cargos adicionales para que el producto sea elegible para el servicio.

El Cliente:

	— será responsable de registrarse para utilizar las instalaciones electrónicas de HPE o de un proveedor externo 
para acceder a las bases de datos de conocimientos u obtener información sobre los productos; HPE 
proporciona información de registro al cliente, según sea necesario: además, para ciertos productos. se puede 
requerir que el cliente acepte los términos específicos del proveedor para el uso de la instalación electrónica.

	— conservará, y proporcionará a HPE cuando lo solicite, todas las licencias de software originales. los acuerdos de 
licencia, las claves de licencia y la información de registro del servicio de suscripción;

	— asumirá la responsabilidad de actuar ante las actualizaciones de productos de software y las notificaciones de 
obsolescencia recibidas de las herramientas de servicio propias de HPE o del portal HPE Services;

	— utililzará todos los productos de software de acuerdo con los términos actuales de licencia de software de HPE 
correspondientes a la licencia de software subyacente prerrequisito del cliente, o de acuerdo con los términos 
actuales de licencia del fabricante de software de terceros, si procede, incluidos los términos adicionales de 
licencia de software que puedan acompañar o estar disponibles para dichas actualizaciones de software 
proporcionadas en virtud de este servicio.

A menos que HPE acuerde lo contrario por escrito, y para aquellas ofertas no entregadas por software HPE, HPE 
solo proporciona soporte para la versión actual y la versión inmediatamente anterior del software HPE; y siempre 
que el software HPE se utilice con hardware o software incluido en configuraciones especificadas por HPE en el 

Tabla 5. Características del servicio de software (continuación)
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nivel de versión especificado. Versión significa un lanzamiento de software que contiene nuevas características, 
mejoras o actualizaciones de mantenimiento, o para cierto software. una colección de revisiones empaquetadas 
en una sola entidad y, como tal, puestas a disposición de nuestros clientes.

Los clientes pueden adquirir el soporte para productos disponible para los productos de software HPE solo 
si pueden proporcionar pruebas de que han adquirido legítimamente una licencia de HPE adecuada para los 
productos. y no pueden alterar o modificar los productos a menos que lo autorice HPE en cualquier momento.  
El derecho de los clientes a utilizar las actualizaciones de firmware y software (Actualizaciones) proporcionadas 
en virtud del soporte o garantía de HPE, o si se ponen a su disposición de otro modo que coincida con su licencia 
para el producto subyacente.

Sin embargo, además, los clientes:

	— no pueden utilizar Actualizaciones para prestar servicios a terceros;

	— no pueden realizar copias ni distribuir, revender o sublicenciar Actualizaciones a terceros;

	— no pueden copiar las Actualizaciones ni ponerlas a disposición en una red de distribución pública o externa. 
Esto significa que los clientes no pueden copiar Actualizaciones para productos que no estén cubiertas por  
el soporte de HPE;

	— no pueden permitir el acceso a Actualizaciones en una intranet a menos que esté restringido a usuarios 
autorizados;

	— no se pueden realizar copias ni distribuir Actualizaciones en dispositivos que no sean compatibles con HPE;

	— pueden hacer una sola copia de las Actualizaciones con fines de archivo o cuando sea un paso esencial en el 
uso autorizado;

	— no pueden modificar. aplicar ingeniería inversa, desensamblar. descifrar, descompilar ni realizar trabajos 
derivados de las Actualizaciones. Si tiene un derecho obligatorio a hacerlo en virtud de la ley, deberá informar  
a HPE por escrito antes de realizar dichas modificaciones;

	— solo podrá copiar las Actualizaciones de la documentación si los clientes adquirieron el derecho a copiarlas 
para los productos asociados. Las copias deben incluir los correspondientes avisos de marca registrada y 
copyright de HPE.

Si los clientes autorizan a un tercero a actuar como su agente y descargar Actualizaciones en su nombre, 
utilizando su derecho, los clientes son estricta y totalmente responsables de que sus agentes cumplan los 
términos de su contrato con HPE. incluidos los términos de la licencia descritos anteriormente. Además, todas  
las partes deben implementar un acuerdo de agencia de HPE para permitir dicho acceso por parte del tercero.

HPE podrá rescindir la licencia de uso de las Actualizaciones mediante notificación por escrito si los clientes 
incumplen estos términos.

Collaborative Assistance para software de terceros

Para que HPE proporcione Collaborative Assistance en ISV de terceros, los clientes deben tener un acuerdo 
de soporte activo con el proveedor de software que permita a HPE crear casos en nombre de los clientes. Si el 
proveedor ISV lo requiere, los clientes tomarán las medidas necesarias para garantizar que HPE pueda informar 
de una incidencia en su nombre. Cuando se le solicite, los clientes deben proporcionar a HPE la información 
adecuada necesaria para que HPE inicie un caso de servicio con el proveedor de software. Sin estos pasos, HPE 
no podrá transferir los casos al proveedor y no asume ninguna responsabilidad por no hacerlo. Las obligaciones 
de HPE se limitan únicamente a la colocación de incidencias de soporte. Los clientes siguen siendo responsables 
del cumplimiento de sus obligaciones derivadas de dichos acuerdos incluido el pago de todas las tarifas 
aplicables. incluida cualquier tarifa que pueda aplicarse como resultado del registro de casos con el proveedor. 
HPE no se responsabiliza del rendimiento o no rendimiento de terceros proveedores. sus productos o sus servicios 
de soporte.
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Característica Especificaciones de entrega

Opciones de seguridad 
de datos de hardware 
(soporte in situ)

Retención de medios defectuosos (DMR)

En caso de fallo del hardware, para los productos aptos, la opción de servicio DMR le permite 
conservar el disco duro defectuoso sustituido o los componentes aptos de la unidad SSD/
flash que no desee ceder debido a los datos confidenciales contenidos en el disco (disco o 
unidad SSD/flash) cubiertos por este servicio. Todas las unidades de disco o SSD/flash aptas 
de un sistema cubierto deben participar en el DMR

Retención integral de medios defectuosos (CDMR)

Además del DMR, en caso de fallo de hardware, la opción de la función de servicio CDMR 
le permite conservar componentes adicionales sustituidos que hayan sido designados 
por HPE con capacidad de retención de datos, como los módulos de memoria. Todos los 
componentes aptos de retención de datos en un sistema cubierto deben participar en CDMR

Mantenimiento 
preventivo

Un representante autorizado de HPE visita el emplazamiento a intervalos regulares 
programados. Los clientes deberán llamar a HPE para solicitar y programar una visita de 
mantenimiento preventivo en los intervalos acordados. La disponibilidad y los resultados 
pueden variar según la región. Los servicios de mantenimiento preventivo se prestarán entre 
las 8:00 y las 1700 h, hora local, los días laborables estándar, sin incluir los días festivos de 
HPE, independientemente de la ventana de cobertura seleccionada.

Servicio de 
intercambio  
de hardware

Para los productos que admiten la autorreparación o autorreemplazo por parte del cliente 
para todos los componentes, a discreción de HPE, puede estar disponible una alternativa al 
soporte in situ de hardware El servicio de intercambio de hardware cubre los productos que 
pueden enviarse fácilmente y en los que los clientes pueden restaurar los datos a partir de 
archivos de copia de seguridad.

El servicio no está disponible en todos los productos o lugares. Para más detalles, visite la 
sección Servicio de intercambio de hardware o póngase en contacto con su representante 
de ventas local de HPE

Características opcionales

Tabla 6. Características opcionales del servicio

DMR y CDMR

Las opciones de características de servicio DMR y CDMR están disponibles para los niveles de servicio in 
situ y solo se aplican a los componentes de retención de datos aptos sustituidos por HPE debido a un mal 
funcionamiento. Las opciones no se aplican a los niveles de servicio de intercambio de hardware ni a ningún 
intercambio de componentes de retención de datos que no hayan fallado Los componentes que pueden 
conservarse en virtud de estas características de servicio se describen en el resumen d e la solución Mantenga los 
datos confidenciales con las soluciones para los medios defectuosos de HPE.

Los componentes de retención de datos especificados por HPE como piezas consumibles o que hayan alcanzado 
la vida útil máxima admitida o el límite máximo de uso según lo establecido en el manual de instrucciones del 
fabricante, las Especificaciones rápidas del producto o la ficha técnica no están cubiertos por este servicio.

El servicio DMR y la cobertura del servicio CDMR para las opciones designadas por HPE como que requieren una 
cobertura separada. si están disponibles, deben configurarse y adquirirse por separado.

Los índices de fallos en los componentes de retención de datos cubiertos por DMR y CDMR se supervisan 
constantemente, y HPE se reserva el derecho a cancelar este servicio con un preavíso de 30 días sí HPE cree 
razonablemente que los clientes están haciendo un uso excesivo de la opción de función de servicio DMR o 
CDMR (como cuando la sustitución de componentes retentivos de datos defectuosos excede materialmente los 
índices de fallos estándar para el sistema en cuestión).

Si los clientes deciden conservar las piezas de reparación cubiertas por las opciones de servicio DMR o CDMR, es 
su responsabilidad:
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	— conservar los componentes de reteneión de datos cubiertos que se sustituyan durante la prestación de soporte 
por parte de HPE;

	— garantizar que cualquier dato confidencial del cliente en el componente retenido se destruya o permanezca 
seguro;

	— hacer que un representante autorizado esté presente para retener el componente de retención de datos 
defectuoso y aceptar el componente de sustitución;

	— proporcionar a HPE información de identificación, como el número de serie, de cada componente retenido en 
virtud del presente y, a petición de HPE, enviar un documento proporcionado por HPE en el que se reconozca  
la retención del componente de retención de datos;

	— destruir el componente de retención de datos retenido o asegurarse de que no se vuelve a poner en uso;

	— eliminar todos los componentes de retención de datos retenidos en cumplimiento con las leyes y normativas 
medioambientales aplicables.

	— Para los componentes de retención de datos suministrados por HPE a los clientes como productos prestados, 
alquilados o arrendados, los clientes devolverán sin demora los componentes de sustitución al vencimiento o 
finalización del soporte con HPE. El cliente será el único responsable de eliminar todos los datos confidenciales 
antes de devolver cualquiera de dichos componentes o productos prestados, alquilados o arrendados a HPE, 
y HPE no será responsable de mantener la confidencialidad o privacidad de ningún dato confidencial que 
permanezca en dichos componentes.

Servicio de intercambio de hardware

Para productos Hewlett Packard Enterprise seleccionados, HPE, a su entera discreción, puede ofrecer niveles  
de servicio de intercambio de hardware que los clientes puedan seleccionar para sustituir el soporte in situ  
del hardware.

El Servicio de intercambio de hardware proporciona un producto o pieza de sustitución entregado libre de gastos 
de transporte a la ubicación del cliente dentro de un período de tiempo especificado. Los productos o piezas de 
sustitución son nuevos o funcionalmente equivalentes a los nuevos en rendimiento.

HPE proporcionará las piezas de repuesto y los materiales compatibles de HPE necesarios para mantener el 
producto de hardware cubierto en condiciones de funcionamiento, incluyendo piezas y materiales para las 
mejoras de ingeniería disponibles y recomendadas.

HPE confirmará el envío de la pieza solicitada antes de la recepción de la pieza defectuosa, dentro del nivel de 
servicio de intercambio de hardware. El cliente deberá enviar el producto o las piezas defectuosas a HPE en un 
plazo de cinco (5) días laborables a partir de la recepción del producto o pieza de sustitución, y deberá obtener un 
recibo de seguro prepagado, que el Cliente deberá conservar como prueba del envío a HPE.

El producto sustituido pasa a ser propiedad de HPE en el momento de la desinstalación. A los clientes que deseen 
conservar, desmagnetizar o de cualquier otro modo destruir físicamente las piezas sustituidas se les facturará y se 
les exigirá el pago de las unidades de sustitución.

Si HPE no recibe el producto o la pieza defectuosa en un plazo de 10 días laborables a partir de la recepción del 
producto de sustitución por parte del cliente, se cobrará al diente el precio de lista del producto de sustitución.

Los artículos consumibles, incluidos, entre otros, los medios extraíbles, las baterías sustituibles por el cliente, los 
kits de mantenimiento y otros suministros, así como el mantenimiento por parte del usuario, no están cubiertos 
por este servicio:

	— En el caso de las piezas de repuesto y los componentes descatalogados, puede ser necesaria una ruta de 
actualización. Las actualizaciones de piezas o componentes descatalogados pueden suponer en algunos 
casos cargos adicionales para el cliente. HPE trabajará con el cliente para recomendarle un sustituto.
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HPE se reserva el derecho a cobrar, en función del tiempo y los materiales, cualquier trabajo adicional por encima 
del precio del paquete de servicios que pueda resultar del trabajo necesario para abordar los prerrequisitos 
del servicio u otros requisitos que no cumpla el cliente. Además. las solicitudes para programar soporte in situ 
incurrirán en costes adicionales y están sujetas a la disponibilidad de HPE.

El servicio de intercambio de hardware es un servicio opcional de HPE Tech Care Service con dos opciones de 
nivel de servicio que incluyen cobertura tanto de hardware como de software. Esta opción de servicio no está 
disponible en todos los productos o lugares. Para más detalles, póngase en contacto con su representante de 
ventas local de HPE.

Opciones 
de nivel de 
servicio

Característica  
del servicio

Ventana de cobertura Descripción de la característica

Essential 
Exchange

Respuesra 
telefónica 
mejorada

Respuesta remota 24x7; el servicio 
esrá disponible 24 horas al día, 7 días 
a la semana. incluidos los días festivos 
de HPE.

Devolución de llamada en 15 minutos para 
incidencias de gravedad l. en 1 hora para las 
de gravedad 2 y 3; cuando esté disponible, 
acceso telefónico directo a especialistas en 
productos sin necesidad de devolución de 
llamada (todas las gravedades).

Intercambio  
de hardware

El servicio está disponible 24 horas al 
día, 7 días a la semana, incluidos los 
días festivos de HPE.

Los productos se entregarán en un plazo 
de 4 horas desde que HPE registre. reciba y 
acuse recibo de la llamada. Todos los plazos 
de entrega de los productos de sustitución 
de hardware están sujetos a la disponibilidad 
local.

Basic 
Exchange

Respuesta 
telefónica 
estándar

Respuesta remota nueve horas al día 
durante el horario comercial local 
estándar de HPE, sin incluir los fines 
de semana y festivos de HPE, a menos 
que HPE acuerde lo contrario.6

Tiempo de devolución de la llamada en 
2 horas por parte de un especialista del 
producto; las incidencias de soporte 
recibidas fuera de la ventana de cobertura se 
reconocerán el día de cobertura siguiente.

Intercambio  
de hardware

Entrega de la pieza/producto de 
sustitución el siguiente día laborable 
estándar, sin incluir los días festivos de 
HPE (ventana de cobertura).

Para las llamadas recibidas antes de las 
14:00 h, hora local, días laborables estándar 
de HPE, sin incluir los días festivos de HPE, 
HPE enviará un producto de sustitución a las 
instalaciones del cliente para su entrega en 
el siguiente día laborable después de que 
la solicitud de servicio haya sido recibida y 
reconocida por HPE. Las llamadas de servicio 
recibidas después de las 14:00 h, hora local, 
se registrarán en el siguiente día laboral y se 
atenderán dentro del siguiente día laboral. 
El plazo de entrega puede variar en función 
de la ubicación geográfica. Todos los plazos 
de entrega de los productos de sustitución 
de hardware están sujetos a la disponibilidad 
local.

Tabla 7. Opciones de nivel de servicio de intercambio

6 Las solicitudes para programar el servicio in situ para horas fuera de la ventana de cobertura pueden incurrir en costes adicionales y están sujetas a la 
disponibilidad de HPE.
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Distancia desde el centro de soporte 
designado por HPE

Tiempo de respuesta de Essential y 
Essential Exchange

Tiempo de respuesta de Basic y  
Basic Exchange

0-80 km (0-50 millas) 4 horas Next coverage day

81-160 km (51-100 millas) 4 horas Next coverage day

161-320 km (101-200 millas) 8 horas 1 additional coverage day

321-480 km (201-300 millas) Establecido en el momento del pedido  
y sujeto a disponibilidad

2 días de cobertura adicional

Más de 480 km (300 millas) Establecido en el momento del pedido  
y sujeto a disponibilidad

Establecido en el momento del pedido  
y sujeto a disponibilidad

Zonas de viaje

Todos los tiempos de respuesta de la presencia in situ de hardware y del Servicio de intercambio de hardware 
se aplican únicamente a las instalaciones ubicadas en un radio de 160 km (100 millas) de un centro de soporte 
designado por HPE. Los desplazamientos a instalaciones situadas en un radio de 320 km (200 millas) de un centro 
de soporte designado por HPE se proporcionan sin cargo adicional. Si las instalaciones están situadas a más de 
320 km (200 millas) del centro de soporte designado por HPE, habrá un cargo adicional por desplazamiento.

Las zonas de viaje y los gastos, si procede, pueden variar en algunas ubicaciones geográficas. Las zonas de 
viaje de mensajería (servicios de intercambio de hardware) y los gastos, si procede, pueden variar en algunas 
ubicaciones geográficas.

Los tiempos de respuesta a las instalaciones situadas a más de 160 km (100 millas) de un centro de soporte 
designado por HPE tendrán tiempos de respuesta modificados para desplazamientos prolongados, como se 
muestra en la Tabla 8.

Tabla 8. Zonas de viaje (sin incluir el nivel de servicio Critical)
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Existe un compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación para las instalaciones situadas en un radio de  
80 km (50 millas) de un centro de soporte designado por HPE.

Para las instalaciones que se encuentran dentro de un radio de 81 a 160 km (51 a 100 millas) de un centro de 
soporte designado por HPE, se aplica un compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación de hardware 
ajustado, como se muestra en la Tabla 9.

El compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación no está disponible para las instalaciones situadas a más 
de 160 km (100 millas) de un centro de soporte designado por HPE.

Distancia desde el centro de soporte designado por HPE Tiempo de reparación Critical
0-80 km (0-50 millas) 6 horas

81-160 km (51-100 millas) 8 horas

Más de 160 km (100 millas) No disponible

Tabla 9. Zonas de viaje del nivel de servicio Critical



Cobertura del servicio

Para los productos de hardware cubiertos por un acuerdo de servicio de HPE, a menos que HPE indique lo 
contrario, el servicio del producto principal cubre las opciones de hardware de HPE, adquiridas a HPE o a 
distribuidores autorizados de HPE, internas del producto, así como los productos SAi de torre con soporte y 
suministrados por HPE. Los elementos incluidos estarán cubiertos al mismo nivel de servicio que el producto 
principal Los materiales peligrosos y las baterías están cubiertos por separado según sus propios términos y 
condiciones de garantía, limitados a la duración del periodo de garantía aplicable. Para más información sobre 
qué componentes requieren una cobertura separada, póngase en contacto con su oficina de ventas de HPE o 
con un representante de ventas de HPE para obtener información detallada.

Los suministros y las piezas consumibles, incluidos, entre otros, los medios extraíbles, los kits de mantenimiento 
y otros suministros, así como el mantenimiento por parte del usuario, no están cubiertos y no se proporcionarán 
como parte de este servicio; se aplicarán los términos y condiciones de garantía estándar a los suministros y 
piezas consumibles. La reparación o sustitución de cualquier suministro o consumible es responsabilidad del 
cliente. Pueden aplicarse algunas excepciones; póngase en contacto con HPE para obtener más información. Si 
una pieza consumible es apta para la cobertura, según lo determinado por HPE, los compromisos de tiempo entre 
la llamada y la reparación, y los tiempos de respuesta in situ no se aplican a la reparación o sustitución de la pieza 
consumible cubierta.

Independientemente de cualquier disposición contraria en este documento o en las condiciones de venta 
estándar actuales de HPE, HPE, para determinadas matrices de almacenamiento empresarial y productos de 
cinta empresarial, cubrirá y sustituirá las baterías defectuosas o agotadas que sean críticas para el correcto 
funcionamiento del producto cubierto.

Vida útil máxima admitida/utilización máxima: las piezas y los componentes que hayan llegado a su vida útil 
máxima admitida o las limitaciones máximas de uso establecidas en el manual de instrucciones del fabricante, 
las especificaciones rápidas del producto o en la ficha técnica del producto no se suministrarán, repararán ni 
sustituirán como parte de este servicio;

Disposiciones generales sobre incidencias

HPE reconoce una incidencia de soporte al registrar un caso de soporte, comunicar el ID del caso al cliente y 
confirmar la gravedad de la incidencia del cliente y los requisitos de tiempo para el inicio de la acción correctiva.

El tiempo de respuesta in situ del soporte de hardware y el compromiso de tiempo entre la llamada y la 
reparación, así como el tiempo de respuesta remota, difieren en función de la gravedad del incidente y de 
las zonas de viaje(véanse las tablas 8 y 9 para más detalles). De acuerdo con las definiciones expuestas a 
continuación, el cliente determina el nivel de gravedad de la incidencia en el momento de la creación del caso, y 
puede ser revisado por acuerdo entre HPE y el cliente.

Los niveles de gravedad de las incidencias se definen del siguiente modo:

	— Gravedad 1—impacto empresarial crítico; por eJemplo, entorno de producción caído sistema de producción o 
aplicación de producción caído/impactado críticamente; daño/pérdida de datos o riesgo: negocio gravemente 
afectado: problemas de seguridad y protección

	— Gravedad 2—impacto empresarial limitado o riesgo empresarial; por ejemplo, entorno de producción 
disponible. pero algunas funciones limitadas o degradadas; uso gravemente restringido; entorno de no 
producción crítico o problema del sistema

	— Gravedad 3—sin impacto en el negocio; por ejemplo, un sistema que no es de producción (como un 
sistema de pruebas) o un problema no crítico; solución en marcha, instalaciones, preguntas o solicitudes de 
información u orientación
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HPE ha establecido procedimientos formales de escalada para facilitar la resolución de incidentes complejos 
Según determine HPE, la dirección de HPE coordina la escalada de incidencias, recurriendo a las habilidades de 
los recursos de HPE adecuados para ayudarle en la resolución de problemas. Para los productos de software de 
terceros seleccionados para los que HPE proporciona soporte de software y servicios de actualización. HPE sigue 
los procesos de escalada acordados establecidos entre HPE y el proveedor externo para ayudar en la resolución 
de casos.

Disposiciones generales y exclusiones

El cliente reconoce y acepta que HPE puede utilizar recursos fuera del país de compra para la prestación de estos 
servicios, a menos que se especifique lo contrario como parte de una descripción de la característica del servicio. 
HPE puede utilizar partners de prestación de servicios autorizados en determinados países en los que HPE no 
tiene una presencia local directa Cualquier tiempo de respuesta in situ especificado. disponibilidad de piezas o 
suministro de piezas CSR está sujeto a la capacidad local y a la disponibilidad de piezas a nivel nacional.

Algunas ofertas. características y coberturas (y productos relacionados) pueden no estar disponibles en todos los 
países o zonas. Además, la prestación de soporte fuera de las áreas de cobertura de HPE aplicables puede estar 
sujeta a gastos de viaJe. tiempos de respuesta más largos. compromisos de restauración o reparación reducidos. 
y horas de cobertura reducidas.

A discreción de HPE, el servicio se prestará utilizando una combinación de diagnóstico y soporte remotos, 
servicios prestados in situ y otros métodos de prestación de servicios. Otros métodos de prestación de servicios 
pueden incluir la entrega por mensajería de piezas sustituibles por el cliente, como determinadas unidades de 
disco duro y otras piezas clasificadas por HPE como piezas CSR, o un producto de sustitución completo. HPE 
determina el método de entrega apropiado necesario para proporcionar un soporte al cliente eficaz y oportuno. y 
cumplir con el compromiso de tiempo entre la llamada y la reparación, si procede.

HPE puede exigir a los clientes que utilicen determinados programas de mantenimiento y diagnóstico de redes y 
sistemas de hardware o software patentados, así como determinadas herramientas de diagnóstico que pueden 
incluirse como parte de su sistema. Las herramientas de servicio propias son y seguirán siendo propiedad única y 
exclusiva de HPE, y se proporcionan tal cual. Las herramientas de servicio propias pueden residir en los sistemas o 
las instalaciones.

Los clientes solo podrán utilizarlo durante el período de cobertura de soporte aplicable y solo según lo permitido 
por HPE, y los clientes no podrán vender, transferir, ceder, pignorar ni de cualquier forma gravar ni transmitir 
las herramientas de servicio propias. Al finalizar el soporte, los clientes devolverán las herramientas de servicio 
propias o permitirán que HPE retire estas herramientas de servicio propias. Algunas funciones del servicio también 
pueden requerir que los clientes:

	— permitan a HPE mantener las herramientas de servicio propias residentes en los sistemas o instalaciones de los 
clientes, y ayudar a HPE a ejecutarlas;

	— instalen herramientas de servicio propias, incluida la instalación de las actualizaciones y parches necesarios;

	— utilicen la capacidad de transferencia electrónica de datos para informar a HPE de los eventos identificados por 
el software;

	— si es necesario, adquirir hardware de conexión remota especificado por HPE para sistemas con servicio de 
diagnóstico remoto;

	— proporcionen conectividad remota a través de una línea de comunicaciones aprobada.

Los clientes no pueden modificar, aplicar ingeniería inversa, desensamblar, descifrar, descompilar ni realizar trabajos 
derivados de las herramientas de servicio propias. Si los clientes tienen un derecho obligatorio a hacerlo en virtud 
de la ley, deberán informar a HPE por escrito antes de realizar dichas modificaciones; Los clientes deben haber 
adquirido legítimamente la licencia de cualquier firmware subyacente que vaya a ser cubierto por estos servicios.
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La capacidad de HPE para prestar este servicio depende de la cooperación plena y oportuna del cliente con HPE. 
así como de la exactitud e integridad de cualquier información y datos que el cliente proporcione a HPE. Si los 
clientes no actúan según las responsabilidades especificadas del cliente, a discreción de HPE, HPE o el proveedor 
de servicios autorizado por HPE i) no estarán obligados a prestar los servicios según lo descrito o ii) realizarán 
dicho servicio a su cargo según las tarifas vigentes de tiempo y material.

HPE se reserva el derecho de auditar la base instalada del cliente para verificar el cumplimiento de estos términos. 
Previo aviso razonable, HPE podrá llevar a cabo una auditoría durante el horario laboral normal (los costes del 
auditor correrán a cargo de HPE) Si una auditoría de licencias de software revela pagos indebidos, los clientes 
pagarán a HPE dichos pagos indebidos. Si los pagos insuficientes descubiertos superan el 5 % del precio del 
contrato, los clientes reembolsarán a HPE los costes de auditoría.

HPE se reserva el derecho a determinar la resolución final de todas las incidencias de soporte. Quedan excluidas 
de este servicio, entre otras, las siguientes actividades:

	— servicios necesarios debido a la no incorporación de cualquier arreglo, reparación, corrección de errores o 
modificación del sistema proporcionado por HPE;

	— servicios que, en opinión de HPE, son necesarios debido a intentos no autorizados por parte de personal de 
terceros de instalar, reparar, mantener o modificar hardware, firmware o software.

	— pruebas operativas de las aplicaciones, o pruebas adicionales solicitadas o necesarias por el cliente;

	— servicios que, en opinión de HPE, sean necesarios debido a un tratamiento o uso inadecuado de los productos 
o equipos.

	— servicios necesarios debido a que el Cliente no ha tomado las medidas de evitación previamente aconseJadas 
por HPE;

	— copia de seguridad y recuperación del sistema operativo, otros software y datos;

	— instalación de cualquier actualización de firmware o software instalable por el cliente;

	— resolución de incidencias de interconectividad o compatibilidad;

	— soporte para problemas relacionados con la red;

	— cualquier optimización de la arquitectura, a¡uste del rendimiento y cuestiones relacionadas con el rendimiento;

	— uso no estándar de hardware o software de HPE, o uso de los mismos en contradicción con las 
recomendaciones de HPE;

	— amenos que se incluya de otro modo en HPE Collaborative Support y Collaborative Assistance; soporte de 
hardware o software de terceros que se ejecute en el producto HPE o esté conectado a él;

	— formación formal o informal de los conceptos técnicos (incluida la virtualización) necesarios para administrar u 
operar productos HPE;

	— cualquier servicio no especificado claramente en este documento.

La orientación técnica general se limita a consejos generales de uso, técnicos y de mejores prácticas de HPE 
para productos HPE en los que no hay dependencias de configuraciones únicas específicas de los entornos del 
cliente o de la implementación. Cualquier asesoramiento específico que se requiera y que sea pertinente para los 
requisitos de implementación exclusivos del cliente queda fuera del alcance de estos servicios y puede adquirirse 
por separado.

HPE designa las actualizaciones de firmware como instala bles por el cliente o no instalables por el cliente. La 
designación de las actualizaciones es específica para cada producto o actualización. Consulte los manuales de 
servicio y mantenimiento del producto, y las notas de la versión de actualización del firmware para obtener más 
información.

 HPE Tech Care Service  |  20



Debido a la naturaleza integrada de las soluciones complejas y las interdependencias entre hardware, firmware y 
software, HPE recomienda que los clientes adquieran por separado las actualizaciones combinadas de firmware, 
controladores y software. Las actualizaciones de firmware de las soluciones realizadas por los clientes corren por 
su cuenta y riesgo, y cualquier asistencia asociada al proceso de actualización o los problemas derivados de una 
actualización están sujetos a las tarifas de tiempo y materiales de HPE. Para obtener más información, póngase en 
contacto con una oficina de ventas local de HPE o con un representante de ventas de HPE.

Los clientes permitirán a HPE, a petición de HPE y sin cargo adicional, modificar los productos para mejorar el 
funcionamiento. la capacidad de soporte y la fiabilidad, o para cumplir los requisitos legales.

El cliente es responsable de la seguridad de la información confidencial y de propiedad del cliente. El cliente 
es responsable de sanear o eliminar adecuadamente los datos de los productos que puedan ser sustituidos y 
devueltos a HPE como parte del proceso de reparación para garantizar la salvaguarda de los datos del cliente. 
Para obtener más información sobre las responsabilidades del cliente, consulte la Política de manipulación de 
medios de HPE.

Los clientes no deben ser una entidad cubierta o un asociado comercial en virtud de la Ley de Portabilidad 
y Responsabilidad del Seguro Medico (HIPAA) de EE. UU., y no crearán, recibirán, mantendrán ni transmitirán 
información sanitaria protegida Si los clientes determinan que son una entidad cubierta o un asociado comercial, 
los clientes deben notificarlo a HPE, y las partes acuerdan negociar un acuerdo de asociado comercial de mutuo 
acuerdo.

En la medida en que HPE procese datos personales en nombre de los clientes en el curso de la prestación de los 
servicios, se aplicará el Anexo al acuerdo de privacidad y seguridad de los datos de HPE: Servicios de soporte y 
servicios profesionales de HPE que se encuentra en hpe.com/info/customer-privacy.html.

Responsabilidades del cliente

Los productos de hardware deben estar en buenas condiciones de funcionamiento, según determine 
razonablemente HPE, para ser aptos para recibir soporte. Los clientes también deben mantener los productos HPE 
aptos en los últimos niveles de configuración y revisión especificados por HPE.

Si HPE lo exige, el cliente o el representante autorizado de HPE debe activar el producto de hardware al que se 
brindará soporte dentro de los 10 días siguientes a la compra de este servicio, utilizando las instrucciones de 
registro dentro de la documentación proporcionada por HPE, o según indique HPE.

Si un producto cubierto cambia de ubicación, la activación y el registro (o el ajuste adecuado del registro HPE 
existente) deben producirse en los 10 días siguientes al cambio.

Los clientes se asegurarán de que un representante autorizado esté presente cuando HPE proporcione soporte 
en sus instalaciones El cliente debe asegurarse de que los productos cubiertos sean total y libremente accesibles 
al representante autorizado de HPE sin ningún tipo de impedimento antes de la prestación del servicio. Para que 
el representante autorizado de HPE lleve a cabo los servicios, el cliente debe retirar los productos cuyo acceso 
físico esté bloqueado y garantizar que cualquier producto con soporte sea directamente accesible sin el uso 
de herramientas o equipos adicionales. Además, los productos no deben suponer un riesgo para la salud o la 
seguridad del representante.

Los clientes proporcionarán a HPE acceso a los productos cubiertos por el soporte; y si procede, espacio de 
trabajo e instalaciones adecuadas a una distancia razonable de los productos: acceso y uso de la información. 
recursos del cliente e instalaciones según determine HPE razonablemente necesario para dar servicio a los 
productos: y otros requisitos de acceso descritos en la ficha técnica pertinente. Si los clientes no proporcionan 
dicho acceso, dando como resultado la incapacidad de HPE para proporcionar soporte, el representante 
autorizado de HPE no tendrá obligación de proporcionar soporte y HPE tendrá derecho a cobrar al cliente por 
la llamada de soporte según las tarifas de servicio publicadas por HPE. Los clientes son responsables de retirar 
cualquier producto no elegible para el soporte, según lo aconseiado por HPE, para permitir a HPE realizar el 
soporte. Si la entrega de soporte se dificulta debido a productos no elegibles, HPE cobrará a los clientes por el 
trabajo extra según las tarifas de servicio publicadas por HPE.
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El cliente es responsable de instalar, en el momento oportuno, las actualizaciones críticas de firmware instala bles 
por el cliente, así como las piezas CSR y los productos de sustitución entregados al cliente.

A petición de HPE, los clientes deberán apoyar los esfuerzos de resolución remota de HPE. Los clientes:

	— iniciarán autodiagnósticos e instalarán y ejecutarán otras herramientas y programas de diagnóstico;

	— instalarán actualizaciones y parches de software y firmware instalables por el cliente;

	— ejecutarán secuencias de comandos de recopilación de datos en nombre de HPE cuando no se puedan iniciar 
desde las herramientas de servicio propias de HPE;

	— proporcionará toda la información necesaria para que HPE pueda ofrecer un soporte remoto e in situ oportuno 
y profesional, y para que HPE pueda determinar el nivel de elegibilidad para el soporte;

	— realizarán otras actividades razonables para ayudar a HPE a identificar o resolver problemas, según lo  
solicite HPE.

Los clientes conectarán los productos de hardware cubiertos por el soporte con cables y conectores (incluida la 
fibra óptica, si procede) que sean compatibles con el sistema de acuerdo con el manual de instrucciones  
del fabricante.

Cualquier recomendación de HPE, mejores prácticas u orientación técnica general proporcionada se basa 
en la información proporcionada por el cliente con la intención de ayudar al cliente en las áreas detalladas 
en la Orientación técnica general y se proporciona a discreción de HPE. Cualquier implementación de 
las recomendaciones de HPE o mejores prácticas de HPE queda fuera del alcance de estos servicios. Las 
recomendaciones de HPE, las meJores prácticas de HPE y la orientación técnica general son de carácter general, 
y el cliente debe comprobar si son aplicables a su entorno o mediante servicios adicionales disponibles a través 
de HPE.

Para reconstruir los archivos, datos o programas perdidos o alterados, los clientes deben mantener un sistema o 
procedimiento de copia de seguridad independiente que no dependa de los productos objeto de soporte.

Si HPE lo solicita, los clientes implementarán procedimientos temporales o soluciones provisionales 
proporcionadas por HPE mientras HPE trabaja en una solución permanente.

Los clientes notificarán a HPE si utilizan productos en un entorno que suponga un peligro potencial para la salud 
o la seguridad de los empleados o subcontratistas de HPE. HPE puede exigir a los clientes que mantengan dichos 
productos bajo la supervisión de HPE y puede posponer el servicio hasta que subsanen dichos peligros.

Smart Spares Box

Los siguientes términos se aplican solo si el cliente tiene una Smart Spares Box propiedad de HPE y proporcionada 
por HPE instalada en el sitio del cliente. La Smart Spares Box está configurada para almacenar un inventario 
gestionable a distancia de piezas de repuesto del producto (Contenido de la Smart Spares Box) en relación con 
los servicios de soporte cualificados descritos en esta ficha técnica.

Responsabilidades del cliente

	— Permitir que HPE entregue e instale oportunamente (incluyendo la obtención de permiso para la colocación 
e instalación en las instalaciones del cliente arrendadas o propiedad de un tercero) la Smart Spares Box en 
las instalaciones del cliente en un lugar determinado mutuamente por las partes para el propósito descrito 
anteriormente.

	— Permitir a HPE el acceso oportuno y sin restricciones a la Smart Spares Box para de¡ar y recoger el Contenido 
de la Smart Spares Box. inspeccionar, mantener. reparar y desinstalar o sustituir la Smart Spares Box según lo 
solicite HPE.
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	— Abstenerse de transferir el cuidado o la custodia, o retirar la Caja de recambios inteligente

	— Notificar a HPE tan pronto como sea razonablemente posible cualquier uso no autorizado o daño, o mal 
funcionamiento de la Smart Spares Box, tan pronto como sea razonablemente posible tras su descubrimiento 
por parte del cliente.

	— Cuidar razonablemente (incluyendo la adopción de medidas razonables para evitar pérdidas o daños) de la 
Smart Spares Box y del Contenido de la Smart Spares Box mientras estén instalados en las instalaciones del 
cliente.

	— A la finalización o rescisión de la cobertura de soporte con HPE, o a discreción exclusiva de HPE, permitir que 
HPE retire la Smart Spares Box y el Contenido de la Smart Spares Box El cliente puede solicitar la retirada de la 
Smart Spares Box avisando a HPE con 60 días de antelación

Limitaciones adicionales

La Smart Spares Box se considera una herramienta de servicio propia tal y como se define en los términos de 
soporte de HPE, incluido cualquier material de soporte. El cliente reconoce expresamente que ni esta disposición 
ni el suministro de la Smart Spares Box constituyen una venta o alquiler de la Smart Spares Box o del Contenido 
de la Smart Spares Box. La Smart Spares Box se proporciona «tal cual», sin garantía expresa o implícita de ningún 
tipo, y en la medida permitida por la ley, HPE renuncia a todas las garantías.

Notificaciones de actualización del servicio
HPE puede actualizar o alterar las características y funcionalidades de este servicio. Los clientes que se registren 
en línea para este servicio recibirán notificaciones sobre actualizaciones y cambios a través del portal de soporte 
al cliente en línea o a través de la página web de HPE Tech Care Service.

Información para pedidos
Para los productos que contienen unidades u opciones vendidas y con soporte individualmente, todas las 
unidades u opciones vendidas y con soporte individualmente deben estar bajo contrato y al mismo nivel de 
servicio que el producto base si ese nivel de servicio está disponible en esas unidades u opciones Cuando el 
servicio del producto base ya no pueda adquirirse. HPE Tech Care Service puede venderse en complementos y 
actualizaciones para facilitar la cobertura de soporte de los complementos y actualizaciones en virtud del servicio 
del producto base, siempre que las ventanas de cobertura del servicio coincidan.

Cuando se adquiere soporte de software, debe ser para la misma cobertura de servicio (o superior) que el 
producto base y para cada sistema, procesador, núcleo de procesador o usuario final del entorno del cliente que 
vaya a requerir soporte.

La disponibilidad de las características y los niveles de servicio pueden variar en función de los recursos locales y 
pueden estar restringidos a los productos y las ubicaciones geográficas elegibles.

Para obtener más información o solicitar HPE Tech Care Service, póngase en contacto con un representante de 
ventas local de HPE y haga referencia a los siguientes números de producto (la x indica la duración del servicio en 
años; las opciones son 3, 4 o 5 años, o C para servicios contractuales).

	— HPE Tech Care Critical SVC (HU4A3Ax)

	— HPE Tech Care Critical wDMR SVC (HU4A4Ax)

	— HPE Tech Care Critical wCDMR SVC (HU4A5Ax)

	— HPE Tech Care Essential SVC (HU4A6Ax)
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	— HPE Tech Care Essential wDMR SVC (HU4A7Ax)

	— HPE Tech Care Essential wCDMR SVC (HU4A8Ax)

	— HPE Tech Care Basic SVC (HU4B2Ax)

	— HPE Tech Care Basic wDMR SVC (HU4B3Ax)

	— HPE Tech Care Basic wCDMR SVC (HU4B4Ax)

Dependiendo del punto de compra y de la opción de nivel de servicio solicitada, pueden aplicarse otros números 
de producto Consulte a un representante local de HPE sobre qué número de producto satisfará mejor sus 
necesidades específicas.

Apéndices de HPE Tech Care Service
Algunas características de HPE Tech Care Service pueden variar para determinados productos HPE. Cualquier 
diferencia de servicio se detalla en el Apéndice de HPE Tech Care Service correspondiente para ese producto HPE.

HPE Tech Care Service-Anexo para soporte de 6 y 7 años

HPE Tech Care Service-Anexo para productos multiproveedor

HPE Tech Care Service-Anexo para productos HPE Storage

HPE Tech Care Service-Anexo para productos de software Zerto

HPE Tech Care Service-Anexo para soporte de Microsoft Windows Server

HPE Tech Care Service-Anexo para nivel de servicio HPE para telecomunicaciones 

HPE Tech Care Service — Anexo para servidores HPE ProLiant con plataforma de nube Nutanix

Para obtener más información

Para empezar a utilizar HPE Tech Care Service visite hpe.com/services/getstarted.

Para obtener más información sobre HPE Tech Care Service u otros servicios de soporte, póngase en contacto 
con cualquiera de nuestras oficinas de ventas en todo el mundo o visite el siguiente sitio web:  
hpe.com/services/support.
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