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HP Support Plus bestar av heltdckande hardvaru-
och programvaruservice som hjalper dig att 8ka
tillgaingligheten hos din IT-infrastruktur. HP:s tekniker
samarbetar med ditt [T+team fér att hjglpa dig 16sa
h&rdvaru- och programvaruproblem med HP-produkter
och utvalda tredjepartsprodukter.

Na&r HP lanserar uppdateringar av programvara och
tillhérande dokumentation blir dessa tillgangliga fér
din systemansvariga eller en annan person som du
utsett. Uppdateringar av utvalda tredjepartsprogramvaror
som omfattas av HP:s support inkluderas nar de blir

tillgéingliga frdn den ursprungliga programvarutillverkaren.

Den hér tjansten omfattar en licens fér att anvéinda och
kopiera programuppdateringarna till varje system som
tacks av originallicensen frén HP eller frén
originaltillverkaren.

Tiainsten ger ocksd elekironisk &tkomst till produkt- och
supportinformation s& att alla i din [T-personal kan hitta
denna viktiga och kommersiellt tillgéingliga information.
For tredjepartsprodukter géller detta endast under
forutsétining att sédan information gérs tillganglig

av den ursprunglige tillverkaren.

HP Technology Services regleras av HP:s férsaljningsvillkor, servicevillkor och allménna
leveransbestammelser som tillhandahélls kunden vid képet.

Tjéinstens fordelar
o Okad driftstid i [T-infrastrukturen

* Support fér s&val HP-produkter som godkéand hérdvara
och programvara frén olika leverantérer

* Sénkta kostnader fér inkép av individuella
programvaruuppdateringar genom abonnemang

* Informera de systemansvariga nér nya
programversioner ér tillgéngliga

* Okad systemprestandan och minskat antal driftstopp
orsakade av programvarufel

Tjéinstens egenskaper — nagra exempel
* Hardvaruservice pé platsen

* Material

* Slutférande av arbetet

* Programvarusupport

* Eskaleringsrutiner

* Servicefénster

* Svarstid fér h&rdvaruservice p& platsen

* licens att anvéinda och kopiera uppdateringar av
programvaruprodukterna

* Uppdateringar av programvara och dokumentation
* Fiarrdiagnostik och figrrsupport
» Atkomst till elektronisk supportinformation och service

* Elektronisk fjarrévervakning och support,
standardkonfiguration



Specifikationer
Tabell 1. Tjéinstens egenskaper

Tjénst

Leveransspecifikationer

Hérdvaruservice pé platsen

For tekniska problem som enligt HP:s bedémning inte kan 16sas p& distans, krévs det att en auktoriserad HP-representant kommer till platsen for att
ge teknisk support fér de hérdvaruprodukter som omfattas av avtalet f6r att &terstélla dem till normalt fungerande skick. Nér det géller vissa skrivare,
persondatorer, Proliant-servrar, Intel® Pentium® och Xeon®processorbaserade servrar samt nétverks- och lagringsprodukter kan HP — efter egen
beddmning - vélja att byta ut produkterna istéllet fér att reparera dem. Utbytesprodukterna &r nya eller har samma prestanda som nya
komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Dessutom kan HP installera tekniska férbattringar for att sékerstélla att h&rdvaruprodukterna fungerar pé rétt sétt samt fér att upprétthélla kompatibiliteten
med utbytesdelar som tillhandahéllits av HP. HP kan efter egen bedémning installera de uppdateringar av den fasta programvaran som HP anser
vara nédvandiga fér att produkten ska éterstallas till funktionsdugligt skick eller fér att HP ska kunna utféra support.

Material

HP tillhandahaller delar och allt material som erfordras fér att den hérdvara som omfattas av avialet ska kunna héllas i eft val fungerande skick,
inklusive delar och material fér tillgéingliga och rekommenderade tekniska férbattringar. Utbytesdelarna &r nya eller har samma prestanda som nya
komponenter. Utbytta delar blir HP:s egendom. Om férebyggande underhall képts, kommer HP att tillhandahélla underhdllssatserna.

Slutférande av arbetet

Nar en HP-auktoriserad representant anlénder till kundens anléggning fortsatter denna att utféra service antingen pé platsen eller p& distans,
beroende pd& vad HP anser vara lampligt, tills produkterna &r i drift eller s& lange rimliga framsteg gérs. Arbetet kan tillfalligt avbrytas om ytterligare
delar eller resurser krévs, men &terupptas sé fort dessa blir tillgéingliga.

Slutfsrande av arbetet kanske inte galler service pd platsen fér PC-, utskrifts- och konsumentprodukter och mobila produkter.

Programvarusupport

Nar ett programvaruproblem har registrerats blir kunden kontaktad av en ingenjér frén HP Response Center inom tvé timmar. Samtal som tas emot
och besvaras utanfér detta servicefénster loggas under nésta dag som omfattas av kundens servicefénster (detta kan variera lokalt). HP ger étgérdande
support fér att 16sa programvaruproblem som ér identifierbara och kan reproduceras av kunden. HP ger &ven support fér problem som é&r svéra att
reproducera och hjélper kunden att identifiera dessa. Kunden f8r assistans vid felsékning av problem och hjalp med att [6sa konflikter mellan
konfigurationsparametrar.

Eskaleringsrutiner

HP har uppréttat formella eskaleringsrutiner fér att underlatta 16sning av komplexa problem. Personal p& det lokala HP-kontoret koordinerar
problemeskaleringen genom att engagera lamplig personal inom HP och/eller frén utvalda tredjepartsleverantsrer fér att assistera vid
probleml&sningen.

Servicefonster

Servicefénstret kan definieras som den tid under vilken tjéinsterna utférs pé platsen eller pé& distans. Samtal som tas emot utanfér detta fénster
registreras under nésta dag som omfattas av kundens servicefénster.

Féljande servicefénster ar tillgangliga fér godkanda produkter:

* Utskad kontorstid, normala arbetsdagar: Service ér tillganglig frén 8.00 till 21.00, mé&ndag till fredag, utom helgdagar.
* 24x7: Service finns tillganglig 24 timmar om dygnet, mé&ndag till och med séndag, inklusive helgdagar.

Vilka servicefénster som ér tillgéngliga varierar lokalt. P& nérmaste lokalkontor finns mer information om tillgéingligheten.

Svarstid fér hardvaruservice
pé platsen

Svarstiden fér service pd platsen definieras som den tid som forflyter frén det att kundens begéran om support tas emot och registreras hos HP
Response Centre fills HP:s representant anléinder hos kunden, om denna tid faller inom det specificerade servicefénstret.

Féliande svarstider for service pd platsen ér tillgangliga f6r godkénda hérdvaruprodukter:

* Service nésta dag: En auktoriserad HP-representant kommer till kunden fér att p&béria underhéllsservice av hérdvaran dagen efter det att begéran
om service har registrerats, om det finns ett avtalat servicefénster for detta.

* 4 timmars svarstid: En aukforiserad HP-representant kommer fill kunden fér att pdbéria underhélisservice av hérdvaran inom 4 timmar efter det att
begéran om service har registrerats, om denna tid faller inom det servicefénster som avtalet omfattar.

Licens att anvéinda och kopiera
uppdateringar av programvaru-
produkterna

Kunden fér licens att anvéinda uppdateringar av HP- eller tredjepartsprogramvara fér varje system, processor, processorkérna eller slutanvéndare
(med originallicenser fér programvaran) som omfattas av denna tiénst.

Licensvillkoren ska vara s&som de beskrivs i de licensvillkor fér HP-programvara som motsvarar kundens erforderliga underliggande
programvarulicens eller, om s& ér tillampligt, i enlighet med de aktuella licensvillkoren frdn tillverkaren av tredjepartsprogramvaran. Detta inbegriper
alla ytterligare licensvillkor fér programvara som kan medfslja programvaruuppdateringar som tillhandahélls inom ramen fér denna tjéinst.

Uppdateringar av programvara
och dokumentation

Nar HP ger ut uppdateringar av HP-programvara fér den systemansvarige eller en annan av kunden utsedd person hos kunden tillgéng till de
senaste versionerna av programvara och dokumentation. Fér utvalda tredjepartsprogramvaror tillhandahéller HP uppdateringar nér sédana blir
tillgangliga frén tredje part. HP kan i annat fall ge kunden instruktioner om hur kunden erhéller programvaruuppdateringar direkt frén tredje part.
Fér vissa programvaruprodukter kan kunden vélja mellan olika medietyper som denne vill att uppdateringen ska tillhandahéllas pd. Genom denna
tianst far kunden &ven en &tkomstkod eller licensnyckel, eller anvisningar om hur en &tkomstkod eller licensnyckel kan erhéilas, nér en sédan krévs
for att kunden ska kunna installera eller kéra den senaste versionen av programvaran.
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Specifikationer
Tabell 1. Tjéinstens egenskaper (foris.)

Tjéinst Leveransspecifikationer
Fijérrdiagnostik och Nar kunden tar kontakt med HP fér att f& support, kommer HP att samarbeta med kunden under de servicetider som géller for att isolera
figrrsupport hérdvaruproblemet och utféra felsskning pé distans fér att [6sa problemet tillsammans med kunden. Innan du fér hjalp pé platsen kan HP inleda

och utféra fiarrdiagnostik p& de produkter som omfattas av avtalet med hjélp av elektroniska fiarrsupportverktyg (dér sédana ér tillgéngliga) eller
anvénda andra sétt f6r att underlétta problemlésning pé distans.

Oavsett vilket servicefdnster kunden har, kan problem med hérdvara som omfattas av support rapporteras till HP Response Center per telefon eller
elektroniskt, beroende pé& vad som ér tillgangligt lokalt, 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan. HP bekraftar att man mottagit felanmélan och
informerar det lokala kontoret vid nésta servicefénster. HP férbehdller sig ratten att avgéra vilken 18sning som tillémpas fér alla inrapporterade
problem. Svarstiden fér service p& platsen eller den garanterade reparationstiden, beroende pé vad som ér tillampligt, fér problem som
rapporterats elektroniskt eller utanfér det avtalade servicefdnstret kan variera.

Atkomst till elektronisk support- Som en del av denna tjénst ger HP &tkomst till vissa kommersiellt tillgangliga elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden har &tkomst ill:
information och service

* Vissa funktioner som &r tillgangliga fér registrerade anvéndare, t.ex. nedladdning av utvalda HP-programvaror och réttelser av den fasta
programvaran, abonnemang p& meddelanden om hérdvarurelaterade férebyggande étgérder samt tillgéng till supportforum fér problemlésning
och utbyte av goda ré&d och tips med andra registrerade anvéndare.
Utskad webbaserad sékning i tekniska supportdokument fér att underlatta snabbare probleml&sning.
Support Case Manager, ett verktyg fér séndning av frégor direkt till HP Lésningscenter. Support Case Manager Centre hjélper till att [&sa problem
snabbt genom en bedémningsprocess som gér att din begéran om support eller service skickas till en tekniker som &r behérig att besvara fragan.
Med Support Case Manager ér det &ven méjligt att se status f6r varje begéran om support eller service, éven fér drenden som anmdlts per
telefon.
“HP Live"-funktion fér att kommunicera direkt med en HP-supporttekniker online under normal kontorstid (08.00 till 17.00 lokal tid), méndag till
fredag utom helgdagar. Genom att dela med sig av webbinnehéll kan HP:s supporttekniker hjalpa kunden att hitta lémpligt online-innehéll sé& att
denne kan |6sa problemet. Denna online-hjélp i realtid kan nés via knappen “HP Live” pé en utvald webbplats.
Sekningar i kunskapsdatabaser hos HP eller tredje part fér vissa tredjepartsprodukter fér att héimta produktinformation, séka efter svar pé
supportfrégor, delta i supportforum och ladda ned programvaruréttelser.

Elektronisk fijérrévervakning Kunder som upptyller minimikraven har tillgéng till diagnostikprogramvara med standardkonfiguration fér fiérrévervakning av hardvaruhéndelser i

och support, standardkonfiguration  realtid fér godkénda produkter. Denna programvara évervakar hérdvarans status och genererar meddelanden nér vissa férdefinierade tillsténd
detekteras. Meddelandena vidarebefordras till HP fér granskning och eventuell support. Efter kundens godkénnande och HP:s bedémning kan HP:s
supportingenjér anvénda natverksétkomst p& distans far felsskning och snabbare problemlésning.

Fér mer information om minimikraven kan kunden kontakta det lokala HP-séljkontoret.

Resezoner

Svarstiderna fér h&rdvaruservice pé platsen géller endast om produkten finns inom 160 km fr&n ett primart HP-supportkontor. Resor till
anléggningar inom 320 km frén ett primé&rt HP-supportkontor gérs utan extra kostnad. Om anléggningen befinner sig mer an 320 km frén ett
primért HP-supportkontor, tillampas en extra reseavgift.

Resezoner kan variera mellan olika platser.

Resezoner fér HP Services, servicekontorens placering och svarstider gér att se pd en interaktiv karta 6ver Sverige. G& fill:
www.hp.se/hps/kapacitetskartan/

Fér anlaggningar som befinner sig mer an 160 km frén ett primért HP-supportkontor modifieras svarstiderna fér léingre resor pé féljande sétt:

Avsténd frén primért HP-supportkontor Servicenivéa med 4 timmars svarstid Service nésta dag/dag 3:
0-160 km 4 timmar Nésta dag/dag 3 enligt servicefénstret
161-320 km 8 timmar 1 ytterligare dag
Mer &n 480 km Faststalls vid tidpunkten fér képet och Ytterligare 2 dagars téckning
och &r beroende av tillgéingliga resurser
Mer &n 480 km Faststalls vid tidpunkten fér képet och Faststalls vid tidpunkten fér képet och
och &r beroende av tillgéingliga resurser och &r beroende av tillgéingliga resurser
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Omlfattning

HP Hardware Support Onsite Service omfattar
h&rdvaruprodukter av market HP eller Compaq och
alla interna komponenter som tillhandahéllits av HP
(t.ex. HP Jetdirect-kort, minne och CD-ROM), sé&val som
anslutna tillbehér av mérket HP eller Compag som képts
tillsammans med huvudprodukten, exempelvis mus,
tangentbord, dockningsstation och extern bildskarm.

Fér vissa servrar och lagringsprodukter omfattas
CPUé:er, diskar och andra viktiga interna och externa
komponenter om stéd fér dessa har konfigurerats i detta
syfte och om de finns med pé& avtalets utrustningslista
(om tillampligt).

Fér HP Care Pack-tjanster som téicker “enbart
PC/arbetsstation/tunn klient/notebook”, omfattas inte
externa bildskérmar och dockningsstationer av denna
tjanst.

Tackning fér godkénda system med utrustning frén flera
leverantérer omfattar alla interna standardkomponenter
som fillhandahélls av leverantéren samt extern bildskérm,
tangentbord och mus.

Férbrukningsartiklar, inklusive men ej begrénsat il
batterier och Tablet PC-pennor, underh@llssatser och
andra tillbehér, enheter fér underhall utfért av anvéndaren
samt icke-HP-enheter omfattas inte av tj@nsten.

Fér komponenter som inte langre tillverkas kan en
uppgradering vara nédvandig. HP samarbetar med
kunden f&r att komma fram till vilken komponent som ska
rekommenderas som erséttning f6r den som utgétt. Alla
komponenter kommer inte att omfattas i alla lander p&
grund av lokala skillnader i supportkapacitet.

Fér Proliant-servrar och lagringssystem tacker denna
tignst h&rdvarutillval av mérket HP som &r godkénda

for servern, képta vid samma tillfélle eller senare och ar
placerade innanfér chassit, samt externa bildskérmar pé
22 tum eller mindre och tower UPS-illval p& upp till

3 kVA. Dessa produkter kommer att omfattas p& samma
servicenivd och under samma giltighetstid som servern.
UPS-batterier omfattas inte, standardgarantivillkor géiller.

Fér servrar och lagringssystem som é&r installerade i rack
omfattar tjansten &ven alla HP-godkénda racktillval som
ar installerade i samma rack. HP Care Pack Services fér
HP BladeSystem-chassin omfattar korskopplingspaneler,

HP-stédda Ethernet-sammankopplingar, strémchassi med
nataggregat och strémdistribution.

Kundens ansvar

| trekommande fall méste kunden registrera den
hardvara som omfattas av avtalet och HP Care Pack
omedelbart, sdsom det framhélls i HP Care Pack-
supportavtalet.

Efter HP:s egen beddmning kan serviceniv&er med service
pé platsen inom fyra timmar kréva installation av verktyg
och utrustning fér fiarranslutning. Om fjé@rrsupport &r
tillganglig och erfordras fér den utrustning som omfattas
av avtalet, méste kunden ge HP fiarrétkomst fér att den
avtalade svarstiden pd fyra timmar ska kunna erhéllas.

Kunden skall p& HP:s begaran assistera HP vid
problemlésning pd distans. Kunden ska utféra féljande:

* Tillhandahélla all information som &r nédvéndig for
att HP ska kunna leverera professionell fiérrsupport
vid lamplig tidpunkt och fér att HP ska kunna faststélla
vilken supportnivé som é&r lamplig

* Starta sjélviester och installera och kéra andra
diagnostikverktyg och program

* Installera uppdateringar och réttelser av fast
programvara som kan installeras av kunden

* Utféra andra rimliga &tgérder fér att hjglpa HP att
identifiera och l&sa problem, p& begéran av HP

Kunden ansvarar fér att vid lamplig tidpunkt installera
kritiska uppdateringar av fast programvara samt
reservdelar och utbytesenheter som kan installeras

av kunden sjélv och som levererats till kunden.

| fall dér delar som kan bytas ut av kunden levereras fér
att &tgérda ett problem, ansvarar kunden fér att den
defekta delen returneras inom den tid som HP har
faststallt. Om HP inte far den defekta delen inom
faststalld tid eller om delen &r fysiskt skadad vid
mottagandet, méste kunden betala en avgift som
bestéms av HP f6r den defekta delen.

Kunden ansvarar fér aft registrera sig som anvéndare
av HP:s elektroniska resurs fér att f& tillgéng till skyddad
produktinformation och meddelanden om férebyggande
atgarder eller andra tjanster som ér tillgéngliga fér
kunden.

Kunden ska behdlla och p& begéran éverlémna till HP,
alla ursprungliga programvarulicenser, licensavtal fér
uppgraderingar och licensnycklar.

Nar kunden per brev eller e-post blir aviserad om att en
ny version av programvaran &r tillgénglig &@r det kundens
ansvar att besvara denna avisering om denne vill ha den
nya programvaruuppdateringen.
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Begrdnsningar av servicen
Programvaruuppdateringar finns inte tillgéngliga till alla
produkter. P& kundens begéran tillhandahaller HP en
lista med programvaruprodukter som f&r nérvarande
inte inkluderar programvaruuppdateringar. Nér denna
tignst inte &r tillganglig, ingér den inte i HP Software
Support Service.

Fér vissa produkter omfattar programvaruuppdateringar
endast mindre, férbattrade funktioner; nya versioner och
revisioner kdps d& separat. P& kundens begéran
tillhandahaller HP en lista med programvaruprodukter
dar nya versioner och revisioner inte &r inkluderade i
priset f6r programvaruuppdatering. Priset fér nya
versioner och revisioner av dessa programvaruprodukter
ingér inte i HP Software Product Updates Service.

Om kunden har flera system p& samma plats kan HP

begrénsa det antal fysiska leveranser av programvaru-
och dokumentationsuppdateringar som tillhandahélls
inom ramen fér denna tjénst.

Programvarusupport méste képas fér varje datorsystem
i kundens miljs som kommer att kréiva support.

Efter HP:s beddmning utférs service med en kombination
av fjarrdiagnostik och -support, service pd platsen och
andra servicemetoder. Andra servicemetoder kan vara
med kurir som kommer med delar som kan bytas av
kunden som t.ex. tangentbord, mus och andra delar som
klassificerats som utbytbara av kunden, eller en hel
utbytesenhet. HP avgér vilken leveransmetod som &r
lamplig fér att man ska kunna utféra snabb och effektiv
support.

Svarstiden fér support p& platsen géller inte om tjéinsten
kan utféras via figrrdiagnostik, fiarrsupport eller annan
servicemetod enligt ovan.

Fér helt redundanta lagringstekniker (t.ex. XP-
lagringsarrayer) gdller den garanterade svarstiden
kritiska problem som, enligt HP:s bedémning, péverkar
verksamheten. Svarstiderna fér icke-kritiska problem kan
variera.
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| denna tjcnst ingdr bland annat inte:

* Aterstéllning och support av operativsystem, annan
programvara och data

* Funktionstester av tillampningsprogram eller ytterligare
tester som begdrs av kunden

* Felsékning avseende sammankopplings- eller
kompatibilitetsproblem

* Support fér natverksrelaterade problem

* Service som krévs fér att kunden inte har
implementerat en s k systemfix eller inte utfért en
reparation, réttelse eller modifiering som
tillhandahallits av HP

* Service som krévs fér att kunden inte har vidtagit
&tgarder som HP tidigare informerat om

Forutsattningar

For att kdpa HP Support Plustjénster méste kunden ha
licens och ratt att anvéinda den version av programvaran
som &r aktuell vid supportavtalsperiodens bérjan. | annat
fall kan en extra avgift tillkomma fér att kunden ska kunna
utnyttja tjcinsten.

BestdlIningsinformation

Tillg&ngen till service och de olika serviceniv&erna
kan variera beroende pé lokala resurser och kan
vara begrénsad till vissa godkénda produkter och
geografiska platser.



Ytterligare information

Ytterligare information om HP:s tjénster kan du f& p& ndgot av véra séljkontor varlden &ver, hos véra &terférséljare
eller p& vér webbplats:

www.hp.se/carepack

www.hp.se/support
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