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Global
Support

Hewlett Packard Enterprise (HPE) es una de las organizaciones lideres en soluciones y
servicios mds grande en la industria de Tecnologia de Informacién a nivel mundial.

Los servicios que ofrecemos se enfocan en ayudarle a ufilizar la infraestructura de su
centro de datos de manera agil y sencilla, incrementando la disponibilidad de los
servicios y de su negocio.

También con nuestro portal HPE Support Center (HPESC) empoderamos a nuestros
clientes mediante una cuenta de usuario a utilizar una serie de opciones donde puede
administrar sus equipos desde una perspectiva preventiva, proactiva, y también los
eventos de soporte, asi mismo le notifica de temas relevantes que seguramente usarad en
sus infraestructuras de TI.
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Cobertura geografica

En Latinoamérica, el Servicio de Soporte
de HPE.

Aplican res tricciones

)
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Niveles de servicio

La siguiente tabla muestra los diferentes alcances del Servicio de Soporte HPE:

ALCANCES

GARANTIA
DE
FABRICA

CONTRACTO DE SOPORTE PAGADO

BASICO

ESENCIAL

CRITICO

Atencion 8 am a 5 pm, Lunes a Viernes,
Horario de oficina (NO Incluye dias
festivos).

Vv

Vv

Desplazamiento a sitio en falla de
hardware confirmada (NO contempla
tiempo de solucién)

Vv

Vv

Atencidn 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana (Incluye dias festivos)

Compromiso de Tiempo de Soluciéon en
Sitio por falla confirmada de Hardware.

Compromiso de cobertura hasta 80km
del punto de soporte designado por HPE

Compromiso de cobertura hasta 160km
del punto de soporte designado por HPE

Vv

Para incidencias de severidad 1
(conexidn directa con un especialista de
producto)

Vv

Vv

Apertura de caso de soporte

*HPESC

Teléfono / *HPESC

**Automatico

Para mas informacién, por favor consulte la HOJA DE DATOS correspondiente a su
producto, donde podra encontrar a detalle el alcance de su nivel de servicio adquirido, asi
como responsabilidades y limitaciones al mismo, entre otros puntos importantes.

*HPESC - HPE Support Center- vea mds detalle en la pagina 8
**Automatico - vea mas detalle en la pagina 11
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¢Qué se necesita para reportar un
incidente?

Tener vinculado el Hardware y/o Software con la siguiente informacion:

Informacion del equipo:
* Numero de serie del equipo
* Numero de producto
* Numero de contrato (antes SAID), Cédigo de Instalacién (antes SAR)

Informacioén del Software:
¢ |dentificador de Contrato

Informacion de su empresa:

*  Razédn Social

*  CNPJ (Solo aplica a Brasil)

e Direccion en la que se encuentra el equipo

e Descripcion del incidente

*  Nivel de afectacién en su negocio

*  Datos del/los contacto(s): nombre, teléfono, correo electrénico; en caso de ser necesario

coordinar la atencion en sitio
La omision o registro de informacién incorrecta provoca la demora de los servicios, es de suma
importfancia que sea correcta la informacién de contacto y la direccién donde se encuentra el
equipo.
Recomendaciones para agilizar su servicio:

Para reportar equipos de forma virtual con HPESC es importante asegurar que sus equipos estén

actualizados en la seccién de contratos de HPESC.

Obtener los logs del equipo reportado (en caso de duda dirigirse con su equipo de soporte)

Elegir el método de su preferencia para la comunicacién (teléfono o correo)

Estar atento a los correos o llamadas en el transcurso de su servicio.

Cualquier cambio debe comunicarse a HPE con anticipacion o podemos experimentar retrasos en

la prestacion del servicio. 06




Opciones para apertura
de casos

Virtual: Para tfodo tipo de equipo y
servicio (garantias y contratos)

HPE Support Center

a Automatica: Los equipos conectados

para autfo-reporftar alguna situacion
detectada tienen la ventaja de prevenir
incidentes en conjunto con nuestfras
opciones proactivas publicadas en
HPESC, vy disminuir el ftfiempo de
afectacion por la apertura 24x7
automadtica de incidentes. Use nuestras
tecnologias seguras de HPE InfoSight,
HPE OneView y HPE IRS.

Telefonica: Solo para equipos con

contratos activos
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VIRTUAL - HPESC
(HPE SUPPORT CENTER)

Cuando usted tiene un-evento o incidente que reportar, nuesfra sugerencia es que
utilice nuestra plataforma Digital de Experiencia al Cliente, es una herramienta
moderna e intuitiva donde lo habilita a:

* Crear y gestionar sus casos de manera simplificada.

* Ofrece recomendaciones para solucionar los problemas de forma directa.

* Ayuda a integrar rapidamente los archivos necesarios para analizar los problemas
reportados.

* El nuevo agente virfual y las bases de conocimiento lo apoyaré con soporte para

la resolucion de problemas y capacidades de autoservicio.©

. _,Tambi:én; podra verificar el estado de ‘su contrato o garantia que, usted ha

~-enlazado previamente.

« -Alerfara  de actualizaciones importantes para evifar
“infraestructura.

Importante: Atencion de Garantias

Acceso para atencion de garantias de fabrica. Las solicitudes de atencién que no estan asociadas con
una obligacién contractual de soporte pagado estaran siendo atendidas UNICAMENTE mediante el
portal de soporte de HPE a través del enlace: HPESC.

Aviso de cambio en IVR. En meses pasados se ha actualizado el menu telefénico o IVR dando
indicaciones sobre el cambio a la atencién en garantias via HPE Support Center, asi mismo si la llamada
de un equipo en garantia la atiende un ingeniero de soporte, se le indicara el cambio invitandolo a abrir el
caso por medio de nuestro HPESC.

{Qué permanece en la via tradicional? (ver pag. 14)

+ Aruba permanece su esquema de contacto actual.

« Nimble permanece su esquema de contacto actual.

« NonStop permanece su esquema de contacto actual.

+ Cualquier equipo con contrato de soporte.

« Equipo con garantia de soporte extendido (obligacion contractual pagada).
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VIRTUAL - HPESC

(Atencion de garantia)

Descripcién general sobre la comprobacién de la garantia | Ayuda del Centro de soporte de HPE

Centro de Soporte

@ Esparfiol (Castellano) Buscar en el documento Q

Ayuda del Centro de soporte de HPE

Descripcion general sobre la comprobacién de la garantia

:: indice
. Descripcion general sobre la comprobaciéon de la garantia
Mis grupos >
. Use la herramienta de comprobacién de garantia para recuperar el estado de la garantia y el nivel de soporte de
Mis casos > servicio para su producto.

Descripcién general sobre Consulte el estado de garantia de su producto con Comprobacién de la garantia.

la com?robacién dela > Para productos administrados por iLO Amplifier Pack, use Informe de derechos sobre el producto iLO Amplifier
garantia Pack
Descarga de controladores > Para obtener informacién sobre cémo agregar sus productos y contratos, consulte Agregar productos y contratos.
y software

Subtemas
Paneles de resimenes >

Comprobacién de la garantia

Alertas de productos Informe de derechos sobre el producto iLO Amplifier Pack

Roletines de seauridad

Mis Contratos> Garantia / Contrato

Administrar 1. Dirigirse al HPESC
fat  Inicio Casos B ' . . ) )
2. La primera vez es necesario seleccionar “Crear una cuenta” y
Administrar Mis contratos &

llenar los campos requeridos e ingresar.

Verificar el estado de la garantia seleccionando las lineas
paralelas del lado izquierdo y la opciéon desplegada
Recursos> Verificacidon de Garantia.

Descargas 4. Vincular los productos al perfil de usuario seleccionando las
lineas paralelas del lado izquierdo y luego la opcién
desplegada Productos> Mis Productos.

¥ Recursce 5. Crear un caso de soporte seleccionando las lineas del lado
® Soports izquierdo y la opcion desplegada Administrar> Casos> Crear
Caso> Seleccionar un Producto (se despliegan solo
productos previamente vinculados al perfil de usuario), y dar
clic en el producto y luego NEXT. Continuar con los pasos
descritos en el siguiente video publico.

Video adicional para la navegacién en la plataforma: video
portal HPESC.
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VIRTUAL - HPESC
(HPE SUPPORT CENTER)

Soporte

HPESC es experiencia digital para usted. En
caso de tener alguna duda o dificultad, puede
% Administrar Soporte del sifio plantearla usando la opcién: Soporte del

Comentarios del sifio Sitio, y estar a la espera de la respuesta en su
correo de contacto de su preferencia.

fr Inicio Ayuda del sitio

B,  Servicios
Soporte por chat &

& Productos
Llame al Soporte de productos de

HPE

[«

Descargas

Liame al Soporte de producios de Le recordamos que debe asegurar que sus
HPE Aruba equipos estén actualizados en la seccién de
Llame al Soporte de productos de contfratos de HPESC, y tener a la mano foda la
T4 Recursos HPE Nimble informacién que sugerimos al inicio de éste

apartado, ya que serd necesaria para la
£ S creacion del evento de atencién (ver Pg. 6)

@ Conocimientos

— Centro de Soporte
—

Soporte del sitio

equipo del Centro de saparte de Hewdett Padkerd Enfergrizse se dedica @ hacer que =u experiencia de soporte en lines 5ea | mejor pesible. Propercione mformacian para que lo ayudemes con l@s actividades del Centro d

Seleccionar
gjunte un archivo (p. e}, una captura de pantalls) come informecitn de respaldo de 2w descripcitn. [Mofa: solo archivos de texto o imagen; Fmite de 3 MBL
| &, Cargar archivos | O syaite o

D Bl problema can el partal ke impide iniciar sesion y crear un cazo de asistencia féonica para un producta admitido?

Preferencia de contacto

D Reconozce que &l enviar esta solicitud, sutarizo & HPE & contactarse conmigo por este asunto. Exta informacian es necesaria para el sequimiento ded caso de soporte.

Sebeccione una opcidn

Barrar formulario | m

3 informacitn incluids =n este formularia sola == ufilizard pars respondar s 2w comentario. HPE no wenders, rentard ni caderd su informacién persansl 3 ferceros.
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©® Apertura automatica

(Soélo para equipos conectados)

Para el reporte automatizado de incidentes de hardware, se requiere que habilite la
conexion de sus equipos a HPE a través de una de las herramientas soportadas como
HPE InfoSight, HPE OneView Remote Support (OVRS) o HPE Insight Remote Support
(IRS), las cuales permiten monitorear de forma segura la infraestructura HPE existente en

su centro de computo.

Los detalles y requerimientos para utilizar las herramientas de Conectividad y
Monitoreo Remoto, los puede ubicar en lo siguiente enlace:

J HPE Get Connected to Remote IT Support Services

Los detalles y requerimientos para la instalacién del IRS, los puede ubicar en el

siguiente enlace:

o Guia de instalacion.

La configuracién de las herramientas de reporteo automatico con informacién

incorrecta o desactualizada provoca la demora de los servicios, es de suma

importancia que sea correcta la informacién de contacto y la direccién donde

se encuentra el equipo

© Apertura telefénica

(Exclusivo para contratos)

Numero Telefonico

Numero Telefonico

Numero Telefonico

. 001 800507 3799
Anguilla +1 6782599110 Curacao +1 6782599110 Panama 0114001+ 800 507 3799
Argentina 0800 444 7867 Dominica +1 6782599110 Paraguay +1 678259 9109
Aruba +1 6782599110 Dominican Republic +1 678259 9109 Perd 080053603
Bahamas +1 678 259 9110 El Salvador +1 678 259 9109 Puerto Rico 1 844 752 2843
Barbados +1 678 259 9110 Grenada +1 678 259 9110 St. Kitts and Nevis +1 678 259 9110
Belize +1 678 259 9110 Guatemala 1 800 375 0048 St. Lucia +1 678 259 9110
Bermuda +1 678 259 9110 Guyana +1 678 259 9110 St. Maarten +1 678 259 9110
Bolivia y Ecuador +1 678 259 9109 Haiti N/A, web support only St. Vincent +1 6782599110
Brazil 0800 055 6405 Honduras +1 678 259 9109 Suriname +1 678259 9110
British Virgin Islands +1 6782599110 Jamaica 18339371956 Trinidad and Tobago +1 6782599110
Cayman Islands +1 6782599110 México 800 501 9800 Turks & Caicos +1 6782599110
Chile 800201 702 Montserrat +1 678259 9110 U.S. Virgin Islands 1 844 845 8164
Colombia 01 800 5190061 Netherlands Antilles +1 6782599110 Uruguay 000 413598 5573
Costa Rica 08000122182 Nicaragua 001 800 2202553

*Algunas llamadas pueden tener alguna restriccién y cargos que dependen de su operador telefénico

Si hay cambios en los numeros telefénicos, puede consultar las actualizaciones en la siguiente liga.
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iConoce HPE Te Llama!

Como parte de la implementacién del programa de telefonia de HPESC, se anuncia una nueva
forma de acceder al soporte técnico de HPE Services.

HPE Te llama, es ofra opcidn para recibir la atencién que requiere, podrd visitar la liga
correspondiente a su pais, escoger “ponte en contacto con Soporte técnico”, y en el botén

HPE Te Llama.
Argentina www.hpe.com/ar/contact
Bolivia www.hpe.com/bo/contact
Brasil www.hpe.com/br/contact
Chile www.hpe.com/cl/contact
Colombia www.hpe.com/co/contact
Ecuador www.hpe.com/ec/contact
Mexico www.hpe.com/mx/contact
Paraguay https://www.hpe.com/lamerica/es/contact-hpe-
paraguay.html

Peru www.hpe.com/pe/contact
Puerto Rico www.hpe.com/pr/contact
Uruguay www.hpe.com/uy/contact

Para Nicaragua, Honduras, El Salvador, Guatemala, Costa Rica y Panamd pueden usar cualquiera de las ligas y seleccionar su pais en
el formato que se despliega.

Funciona desde cualquier dispositivo con acceso a internet: celular, tableta o computadora.
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Servicios proactivos

Utiliza los créditos y mantén tu infraestructura actualizada y saludable por medio de
actividades proactivas:

* Servidores y Sistema Operativo

* Almacenamiento, Privacidad de datos, respaldos
* Redes

* Software

* Ambiente

* Servicio de Seguridad o de Nube

Para solicitar actividades proactivas y/o redencién de créditos, favor de enviar su solicitud al
siguiente correo: TAMsRquests@hpe.com .
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Soporte a:
Nimble, Aruba, Nonstop, Data Fabric

Soporte técnico

* HPE Nimble Storage 24x7 (Soporte especializado Team Nimble)
https://h20195.www2.hpe.com/v2/Getdocument.aspx?dochname=a00050207enw
* Aruba (Soporte especializado Team Aruba)
https://asp.arubanetworks.com/
https://www.arubanetworks.com/support-services/contact-support/
* NonStop (Soporte especializado - Software (NS, NB, X, vNS, Tandem) o Hardware (NS, NB, X)
* Soporte por correo: nonstopsupport@hpe.com
* Soporte en el portal de HPE: https://www.hpe.com/servers/nonstop-nep o
* Soporte telefénico:
https://www.hpe.com/psnow/doc/a50005298enw?from=app&section=search&isFutureVer
sion=true
* Data Fabric/MapR
https://support.hpe.com/hpesc/public/docDisplay?docld=a00091623en_us

i Y

&
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Alertamientos de actualizaciones
proactivas

Proactivamente reciba en su e-mail registrado las alertas sobre actualizaciones de drivers,
software, firmware y componentes reemplazables por el cliente.

Use este URL para registrar su correo y mantenerse informado:
https://connect.hpe.com/mypreferences/?language=es

Product Alerts

I Cases Awnlting Four Acthn

] Prisdusct Alerts

I Critheal Derwnloads . Bu "eﬂ ns

I Enpiring Suppor
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¢ Qué necesito para tener una visita
exitosa?

Una vez que se determina que para la reparacion del equipo se requiere la visita, nos estaremos
comunicando con usted para:

* Agendar una fecha de atencién para que asista el técnico

* Confirmar los datos generales proporcionados:
* Direccién en la que se encuentra el equipo o ubicacién exacta en mapa
* Referencia (calles) o sefia particular del domicilio
* Datos del/los contacto(s): nombre, teléfono, correo electrénico; en caso de ser
necesario coordinar la atencion en sitio

* Conocer el objetivo y razén de tu visita

* Especificar si hay requisitos especiales de acceso y corroborar con HPE que se cumplan
* Notificar a todas las instancias necesarias para permitir el acceso al ingeniero

* Si existen folios de acceso, favor de compartirlos con HPE

* Informacion adicional relevante

Nota:

-La falta de alguno de los puntos anteriores, podria demorar el envio del técnico y/o envio de parte.

-En los casos que se abren de forma electrénica ya sea por herramientas de auto-apertura y por medio del HPESC con
informacion incompleta, incorrecta o desactualizada del contacto y direccién donde se encuentra el equipo provoca
refrasos importantes en el servicio.
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Experiencia de Servicio

Queremos saber lo que es valioso para usted en la experiencia de
servicio.

Al final de su ticket de soporte le invitaremos via correo a responder una
encuesta de satisfaccion. Agradecemos los minutos que dedique a
describirnos su experiencia.

El correo de donde provienen las invitaciones es:
service.experience@hpe.com

1 ﬂﬁ

A o | | e
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¢Dudas y / o consultas?

Con el objetivo de brindarle un mejor servicio, y para que pueda expresar
algin inconveniente en un caso de atencidn, stafus, etc, ponemos a su
disposicidon el siguiente correo:

contacto-hpe-services.lac@hpe.com

Le solicitamos agregar la siguiente informacion:

* Numero de caso: (Si no cuenta con caso abierto, colocar N/A)

* Pais/Ciudad:

* Comentarios: (descripcion detallada del tipo de ayuda o contacto que
necesite, equipo involucrado e informacidn para contactarle)
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