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Proteccion de la inversion en software

Business Support te ayuda a mantener tu entorno de Tl activo y en funcionamiento y a controlar los costes al
proporcionar un acceso 24 horas rapido a expertos que pueden diagnosticar y resolver problemas, ademas de
ofrecer asesoramiento sobre las caracteristicas de los productos de software. También ayudamos a maximizar el
valor de tu inversion en software al prestar asistencia técnica integral y actualizaciones para los productos de
software. Contamos con la especializacién para aumentar el rendimiento y el tiempo de actividad del sistema,
reducir el coste total de propiedad e impulsar unos resultados empresariales eficaces.

Este manual sobre asistencia y guia de inicio rapido para el cliente ofrece informacion valiosa que te ayudara a dar
los primeros pasos para disfrutar de tus derechos a Asistencia de software y se puede utilizar como referencia
durante todo el ciclo de vida del acuerdo de Asistencia de software. Nunca habia sido tan fécil, rdpido y cdmodo
acceder a nuestro servicio de primera clase.

Esta guia te ayudara a:

1. Configurar tu Pasaporte

2. Agregar el SAID/Nombre de suscripcién

3. Activar tus licencias de software

4. Usar la Asistencia de software en linea (SSO) para

a. Registrar incidencias de Asistencia de software

=

Buscar en la base de conocimientos
c. Acceder a expertos en asistencia técnica
d. Escalar casos de asistencia, etc.

Para tu comodidad, podras consultar un resumen de una pagina en el Anexo: guia de inicio rapido.

iEmpecemos!

Configurar tu Pasaporte

Tu Pasaporte es un servicio de autenticacién Unica que te permite usar un ID de usuario y una contrasefia en
todos los sitios web habilitados para el Pasaporte. Ir a la SSO. En esta pdagina de inicio, se te invitard a iniciar sesién
si ya dispones de un Pasaporte o a Registrarte para obtener un Pasaporte (Register for Passport).

My Software Support sign-in

Register for HPE Passport

(Figura 1 — Enlaces en SSO)

Necesitards una direccidn de correo electrénico, una contrasefia Unica y tu SAID/Nombre de suscripcién?, para
configurar tu cuenta. Gracias al Pasaporte, podrds acceder a todas las caracteristicas y ventajas disponibles en

1 A partir del 15 de noviembre de 2017, Micro Focus dejara de utilizar el término «ID de acuerdo de servicio» (SAID) en los
contratos de asistencia nuevos y recién renovados y empezara a utilizar el término «Nombre de suscripcion» al referirse a un contrato de
asistencia. Los clientes actuales seguirdn utilizando el SAID hasta que renueven su contrato de asistencia, momento en el cual se les
suministrara su «Nombre de suscripcidon».


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/createuser.do?hpappid=206728_SSO_PRO&lang=en&cc=us&applandingpage=https://softwaresupport.softwaregrp.com/group/softwaresupport/mySupport
https://softwaresupport.hpe.com/

SSO, como actualizaciones y descargas de software, una base de conocimientos de asistencia, especializacion
técnica y la capacidad para registrar solicitudes de servicio. FAQ sobre el Pasaporte.

Ejemplo de SAID y Nombre de suscripcion migrados desde SAP y de un Nombre de suscripcidn recién creado en el
sistema.

107418744090
Nombre de Migrado: Recién creado:
suscripcion 0040306260-A A-5100001763

Agregar Nombre de suscripcion

El Nombre de suscripcion es el Unico identificador de contrato con Micro Focus. Recibiras tu Nombre de
suscripcidn en un mensaje independiente en un plazo de nueve dias a contar a partir de la compra del software.
Se te pedird que indiques el Nombre de suscripcion al acceder a la asistencia técnica.

Si dispones de mas de un Nombre de suscripcidn, asegulrate de asociar todos tus Nombres de suscripcidn a tu
cuenta de Pasaporte (instrucciones a continuacién).

Ir ala SSO. Inicia sesion con tu Pasaporte.

1. Selecciona Mis derechos en Inicio (Figura 2), en el menu desplegable superior izquierdo de la barra de
navegacion.

2. Enla pantalla siguiente, introduce tu Nombre de suscripcidn o tu SAID en el cuadro de didlogo.
Aboy

Home v Dashboards v Softw

Welcome
My Support
Edit Eroﬂle

[‘. M\,'Em@emems ?
Canfiguration ltems
Email Notification

Survey Preferences (Figura 2 — Ejemplo de las opciones de menu de

Inicio)

Nota

Si necesitas registrar una incidencia y no has recibido tu Nombre de suscripcion o ya tienes un SAID/Nombre de suscripcidn y deseas
realizar una consulta respecto al mismo, registra una Solicitud de investigacion de servicio de contrato

Cambio de SAID a Nombre de suscripcion con la renovacion

Los Clientes de asistencia de software actuales tienen un ID de acuerdo de servicio (SAID) valido. Los SAID
seguirdn funcionando en la SSO hasta la renovaciéon. Una vez renovada tu Asistencia de software, recibirds un
Nombre de suscripcion. Podras encontrar este Nombre de suscripcién en el Presupuesto de renovacién y en la
Carta de renovacion identificado como Nombre de suscripcién . Adjunta tu Nombre de suscripcion a Mis
derechos en la SSO siguiendo las instrucciones anteriores. El SAID se mostrara como expirado y tu historial de
casos se traspasara al Nombre de suscripcidn en el plazo de 2 o 3 dias laborables.


https://softwaresupport.softwaregrp.com/faq
https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/group/softwaresupport/web-submission

Activar tus licencias de software

La mayoria de los productos de software incluye una licencia de prueba con una validez maxima de 60 dias. Se
necesitan claves de licencia para activar la mayoria de los productos y estas se pueden solicitar en el portal de
Descargas vy licencias de software. Para usar el portal de Descargas y licencias de software, tienes que iniciar
sesién con tu Pasaporte.

Descubre como activar un pedido y obtener una clave de licencia a través del documento PDF: Activacion de
licencia de software: guia de inicio rapido. Para solicitar licencias, se precisan dos datos:

1. Elidentificador de tu sistema, como un nombre de host o una direccion IP.

2. Tunumero de pedido. Nota: El nimero de pedido se puede encontrar en el Certificado de derechos de
licencia suministrado por el equipo de ventas de software.

Si tienes algun problema o alguna duda, visita el sitio web de Descargas vy licencias de software y selecciona
Contacta con nosotros/Autoayuda en la barra de navegacion superior.

Se incluye informacién y preguntas frecuentes para los clientes de acuerdos de licencia empresarial (ELA) acerca
de cdmo usar las funciones del sitio web de activaciéon de nuevo software (SAWS) en el documento PDF de
Gestion de derechos de licencia para Clientes ELA: guia de primeros pasos, el cual se puede encontrar en el portal
de Licencias de software.

Mas informacion sobre ciclos de vida, alertas y actualizaciones de software

Para ubicar y descargar actualizaciones para productos, visita Descargas y licencias de software.

Registrate para recibir alertas y actualizaciones: Estados Unidos o fuera de EE. UU.

Para acceder a un resumen de la politica de obsolescencia de productos de software y a los anuncios de fin de
asistencia técnica mas recientes, visita el sitio web Obsolescencia y migraciones.

Asistencia de software en linea (SSO)
Acceso en linea personal, rapido y potente a conocimientos y expertos.

Visita y empieza a utilizar la SSO: Asistencia de software en linea (SSO)

Chat

Chat en vivo no técnico disponible para Asistencia de software. El chat esta disponible actualmente en 10 idiomas.
Para conocer los idiomas disponibles y empezar una conversacidén en un chat no técnico, haz clic aqui y selecciona
el idioma del chat.

Entrega y gestiona solicitudes de servicio y solicitudes de cambio

Para registrar una solicitud de servicio (SS) o gestionar una SS actual, puedes ver y actualizar tus SS en el
miniportal Panel de control de solicitudes de servicio en Asistencia de software. Las solicitudes de cambio
(solicitudes de mejora y solicitudes sobre defectos) se pueden encontrar en el miniportal de solicitudes de
cambio.

También puedes registrar y actualizar tus solicitudes de servicio a través del Chat en vivo, por correo electrénico y
teléfono. Consulta el apartado Contacta con nosotros de este documento.



https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://softwaresupport.softwaregrp.com/documents/10180/14684/sw_license_activation_quick_start_guide
https://softwaresupport.softwaregrp.com/documents/10180/14684/sw_license_activation_quick_start_guide
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL&TYPE=33554433&REALMOID=06-000d9bce-a648-19a6-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$SM$y
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://cf.passport.softwaregrp.com/hppcf/login.do?hpappid=206206_PDAPI_PRMO_MYSOFTWARE_PRO_STL_UK&TYPE=33554433&REALMOID=06-00030119-8403-199d-af6b-00bd0f78a02e&GUID=&SMAUTHREASON=0&METHOD=GET&SMAGENTNAME=$S
https://h41360.www4.hpe.com/alerts-signup.php
https://h41360.www4.hpe.com/alerts-signup.php?country=GB&language=GB&sbp=1
https://softwaresupport.softwaregrp.com/obsolescence-migrations
https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/web/softwaresupport/chat-language-selection
https://softwaresupport.softwaregrp.com/

Revisiones

Usando nuestro explorador de conocimientos basado en facetas, podrds acceder directamente a la lista de las
revisiones. Podrds clasificar los contenidos por producto, version, SO, etc. para afinar la busqueda.

Manuales

Usando nuestro explorador de conocimientos basado en facetas, podras acceder directamente a la lista de
manuales. Podras clasificar los contenidos por producto, version, SO, etc. para afinar la busqueda.

Panel de control personalizado

Tu informacidn a tu manera: el panel de control personalizado te brinda acceso a tus solicitudes de servicio,
revisiones, manuales y documentos de conocimientos relativos a los productos enumerados en tu SAID/Nombres
de suscripcioén .

Y ademas

A través de la SSO, también podras acceder a la politica de Obsolescencia y migracién, a un programa para dias de
Experto en linea y a vinculos hacia la informacidn valiosa que precisaras de forma periddica.

Podras configurar tus preferencias y gestionar tu informacion:

=  Editar perfil (perfil de Pasaporte)

=  Comprobar derechos (gestionar tus SAID/Nombres de suscripcion )

= |nvestigar contratos (administrador de contratos para investigar y ayudarte con tus SAID/Nombres de
suscripcion)

= Elementos de configuracion (gestionar informacién relativa a tu entorno de software que pudiera resultar
de utilidad para la resolucién de problemas)

= Gestionar notificaciones (notificaciones por correo electrénico)

= Sondear preferencias

Ayuda con la navegacion y el uso de la SSO

El apartado Asistencia de sitio web en la barra de navegacidn superior contiene los niveles siguientes: guia en
linea de Primeros pasos, FAQ, guias, feedback y acceso.

Asimismo, si necesitas ayuda en cualquier momento, podrds contactar con nuestro equipo por correo electrénico
o el Chat en vivo para plantearle preguntas. Visita la Asistencia de software.

Comunidades

La Comunidad de expertos de Tl para software ofrece todos los recursos que necesitas para mantenerte al dia de
los ultimos avances técnicos en software. En el seno de nuestra red técnica, profesionales de las Tl muestran sus
conocimientos, conectan con sus homologos y acceden a asesoramiento, descargas, demostraciones y debates
con otros colegas expertos. La Comunidad de expertos de Tl también ofrece articulos en blogs, descargas de
software, informacidn sobre préximos eventos, etc. Suscribete a nuestro boletin de noticias mensual para acceder
a los articulos destacados y a los mejores contenidos en la Comunidad de expertos de TI.

Existen foros de asistencia de software tanto publicos como privados, donde podrds encontrar respuesta a tus
preguntas técnicas, compartir tus conocimientos y colaborar con colegas de profesidn. Los foros de asistencia
privados estan a disposicion de los clientes con un SAID/Nombre de suscripcidn valido. Ademas, se celebran
sesiones de Dias de experto en linea en los foros privados para brindarte la oportunidad de interaccionar con
expertos y profesionales técnicos.


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://community.softwaregrp.com/t5/Software/ct-p/sws-top

Foros

Conecta con otros clientes y partes interesadas en muchos temas relacionados con nuestros productos. A veces,
tus compaiieros tienen la solucién que estabas buscando. Visita directamente los Foros de asistencia de software.
Inicia sesidn con tu Pasaporte. Si no tienes un Pasaporte, haz clic en registrar.

Para empezar a familiarizarte con la comunidad, visita el sitio web Guia de inicio rapido para la Comunidad en
linea de software.

Comunidad Protect724

Es la comunidad de usuarios de productos de seguridad. Esta comunidad es un lugar para que los clientes de
ArcSight, Data Security y Fortify se encuentren con sus homélogos, planteen preguntas, busquen soluciones,
compartan ideas y colaboren en materia de mejores practicas. En esta comunidad, encontraras muchos recursos,
documentos de productos, seminarios web, tutoriales en video y mucho mas. Para unirte a los debates, visita
Protect724.

Live Network Content Marketplace proporciona a los clientes de software contenidos, controladores e
informacién de software adicional en relacidn con sus productos de software. Inicia sesidn con las credenciales de
tu Pasaporte.

La Comunidad de desarrolladores proporciona a los desarrolladores, los innovadores y los experimentadores un
lugar para dar vida a sus ideas.

\V4

Vivil

Vivit
Es la organizacidn de servicios independiente y sin animo de lucro que representa a la comunidad de software en
su conjunto y que cuenta con el aval del grupo de usuarios de software. Durante casi dos décadas, Vivit ha sido la

comunidad independiente, de confianza y probada sobre el terreno para miles de clientes, desarrolladores y
partners de software de todo el mundo y de todos los sectores y las dreas de negocio.

Disfruta de ventajas de miembro como:

= Agrega tu vozy acelera el cambio

= Participa y comparte mejores practicas con los mejores
= Expande tu base de conocimientos

= Avanzaentu carrera

= Recibe descuentos para acceder a eventos

Para unirte ya a VIVIT, solo tienes que visitar vivit-worldwide.org y cumplimentar el formulario de registro. Ser
miembro es gratis.

Contacta con nosotros
Se precisan los datos siguientes para registrar un caso:

= SAID/Nombre de suscripcion: el contrato que contiene el producto para el cual se precisa ayuda.

= Informacidn de contacto: la persona que registra el caso.

= Informacidn del sistema: équé producto esta fallando? ¢ Qué versidon? ¢En qué equipo se ejecuta el
producto?

= Descripciéon del problema: écdmo es el funcionamiento normal del sistema?

= Resumen del problema: écudando empezé el problema? {Qué ha cambiado desde la ultima vez que
funciond? ¢Se puede reproducir el problema?


https://community.softwaregrp.com/t5/Software/ct-p/sws-top
https://community.softwaregrp.com/t5/Community-FAQ/Community-FAQ-Quick-Start/td-p/117720
https://community.softwaregrp.com/t5/Community-FAQ/Community-FAQ-Quick-Start/td-p/117720
https://community.softwaregrp.com/t5/Protect724/ct-p/Protect724
https://community.softwaregrp.com/
http://www.vivit-worldwide.org/
http://www.vivit-worldwide.org/

= Nivel de impacto: écual ha sido el impacto para la empresa?

Hay varias opciones disponibles para que puedas ponerte en contacto con nuestros profesionales de asistencia
empresarial y técnica. Ir ala SSO y navegar hasta el mend Comunidad y contacto de asistencia > Contacta con
nosotros.

®=  Chat en vivo disponible en 10 idiomas: Haz clic en el icono del Chat en la pdagina principal.

= Correo electronico: En el menu superior, navega hasta Comunidad y contacto de asistencia > Contacta con
nosotros > Correo electrdnico.

= Teléfono: Por favor, ten a mano tu SAID/Nombre de suscripcidn. En el menu superior, navega hasta
Comunidad y contacto de asistencia > Contacta con nosotros > Teléfono.

Proceso Duty Manager de software

El proceso Duty Manager es una solicitud excepcional que debe utilizarse cuando la calidad del proceso de
asistencia no esta a la altura de tus expectativas. La manera mas eficaz de contactar con un Duty Manager de
software es pedir a un ingeniero de asistencia técnica o a un representante del Chat en vivo que escale tu caso.
Ten a mano tu ID de solicitud de servicio para que podamos gestionar tu peticién con celeridad.

Solicitud de mejora

Es el paso inicial para la revisidn de la gestion de productos y el desarrollo de productos para tu solicitud. Si se
requiere atencion adicional, previa solicitud de tu parte, se inicia el proceso de escalada por parte de un
representante (ventas, gestor de cuentas, gestor de proyectos o gestor de entregas) o por medio del contacto con
el Duty Manager de software.

Proceso de escalada formal

Se podra solicitar cuando el proceso de asistencia estandar y el proceso de Duty Manager de software no cubren
las expectativas o el marco temporal previsto o si la situacién tiene un impacto empresarial que se puede
considerar critico. El equipo de escalada evalua la via de accidon adecuada y asigna un gestor de escalada cuando
proceda. Los procesos de escala formal se definen bien como una escalada técnica o como una escalada de
solicitud de mejora.

= Una escalada técnica es una situacién en la cual se ha recurrido al proceso de asistencia normal y al
proceso de Duty Manager y no es muy probable que tenga como resultado una solucién oportuna y/o
aceptable. El propésito principal de una escalada técnica es acelerar la resolucidn, comprometer recursos
adicionales cuando sea necesario y ofrecer comunicacidn y supervision de gestion adicionales.

= Una escalada de solicitud de mejora es una situacién en la cual la resolucion del problema requeriria un
cambio en el disefio del producto o la ampliacién del mismo para evitar su obsolescencia. Si ya has
iniciado y completado la solicitud de mejora y no estuvo a la altura de tus expectativas, entonces el
impacto financiero de no contar con esta funcién debe establecerse de manera clara al solicitarse la
escalada de la solicitud de mejora. Para revisar esta escalada, se recurrird a la gestion de productos y/o
desarrollo.

Ofertas y cartera de asistencia de software

Ofrecemos una gama de ofertas y servicios que podra ayudar a tu empresa a reducir el riesgo y obtener mas valor
de tu inversién en software. Lee acerca de como otros clientes como tu se han beneficiado del valor de los
servicios de asistencia y contacta con un representante de ventas si estas interesado en descubrir como podemos


https://softwaresupport.softwaregrp.com/
https://softwaresupport.softwaregrp.com/support-contact-information?p_p_id=hpemail_WAR_hpemailportlet&p_p_lifecycle=0&p_p_state=pop_up&p_p_mode=view&_hpemail_WAR_hpemailportlet_jspPage=/pages/email.jsp
https://softwaresupport.softwaregrp.com/support-contact-information

ayudar a tu empresa a maximizar la inversion en software. Nos esforzamos por ser un partner empresarial valioso,
asi que no te pierdas las actualizaciones y las mejoras de nuestras ofertas. Para encontrar los términos y
condiciones y las hojas de datos de la asistencia, visita nuestro sitio de Asistencia de software.

Podras encontrar detalles adicionales en las Ofertas de asistencia de software. Valoramos mucho tus comentarios.

Valoramos tus opiniones e ideas en relacién con tu experiencia de asistencia global. Al final de cada solicitud de
servicio, aprovecha la oportunidad de valorar nuestra gestion.

También nos puedes enviar un correo electrénico a software.satisfaction@microfocus.com en cualquier momento
para compartir tus comentaros.

Este manual va dirigido a clientes y partners que tienen derecho a Asistencia de software y son usuarios de la SSO.
Podras acceder a mas informacién sobre la Asistencia de software para otros productos de software si visitas
Asistencia de software.

Anexo: guia de inicio rapido

SSO

Acceso en linea personal, rapido y potente a conocimientos y expertos.

Pasos de inicio rapido
= Hazclic en el vinculo hacia SSO
= |nicia sesion o configura tu Pasaporte
=  Agregar SAID/Nombres de suscripcion
= Selecciona Mis derechos en Inicio, en el menu superior
= Introduce el SAID/Nombre de suscripcién en el cuadro de didlogo inferior, haz clic en Agregar
= Sigue el vinculo para activar las licencias (instrucciones)
=  Busca conocimientos, registra solicitudes de servicio, accede a especializacién y mucho mas en la SSO

Accede a tu perfil y tus preferencias

Aboy
Home Dashboards ~ Soft,  Figura 5. Opciones del menu de inicio de SSO
Welcome AVUda
My Support Vista "Acerca de" de SSO. Primeros pasos, Tutoriales y referencias y FAQ.
Edit Profile
My Entitlements Mas lnformaCIOH en

Configuration Items Asistencia de software

Email Nofification

Survey Preferences
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