HP Support Plus

HP:s kundsupportavtal

Omfattande service tér hég tillganglighet
hos h&rdvaran och programvaran
i en [T-infrastruktur.

| HP Support Plus kombineras omfattande service fér Med HP Support Plus Service fér du ocksé& nya versioner
hérdvara och programvara som tillsammans sakerstéller  av HP-programvara och godkénd tredjepartsprogram-
tackning av [T-infrastrukturen och gér det méjligt fér dig  vara som omfattas av HP-support, programréttelser och
att uppnd hégre tillganglighet inom infrastrukturen. HP dokumentation samt licens att anvéinda och kopiera nya
samarbetar med ditt IT-team fér att [&sa hdrdvaru- och  versioner av programprodukter p& alla system som
programvaruproblem med b&de HP-produkter och omfattas av den ursprungliga programvarulicensen.

utvalda tredjepartsprodukter.
1eparisp Ticinsten ger elektronisk atkomst till teknisk information

dar din IT-personal kan hitta viktiga uppgifter om
produkter och support.
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invent
HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjanster, HP:s allménna bestémmelser for férsalining och service,

HP:s Business terms eller HP:s globala avtal samt en arbetsbeskrivning, beroende pé& vad som ér tillampligt.



Tjéinstens fordelar

Tiansten gér det majligt for dig

att f&:

* Okad driftstid i [T-infrastrukturen

* Okad avkastning pé IT-
investeringarna

* Support fér séval HP-produkter
som godkénd hérd- och
programvara frén olika
leverantérer

* Uppdateringar av HP-
programvara och godkénd
tredjepartsprogramvara till en
i férvaig berdknad kostnad

* Kostnaderna fér inkép av
enskilda programvaru-
uppdateringar sénks genom
abonnemang

* Stor geografisk téckning

Tjdinstens egenskaper — ndgra exempel

* Uppdateringar av programvara
och dokumentation

* Fjarrdiagnostik av problem och
figrrsupport fér hé&rdvaru-

produkter « Atkomst till elektronisk
* Hardvaruservice pd platsen information och service
* Material * Elektronisk fiarrsupport

* Ytterligare namngivna behériga
supportbestallare (tillval)

* Férebyggande underhall (tillval)

* Ratt att behélla defekt material
(tillval)

* Valbara servicefénster

* Svarstid fér hardvaruservice p&
platsen

* Slutférande av arbetet
i samband med hérdvaruservice

* Programvarusupport

* Eskaleringsrutiner

* licens att anvénda och kopiera
uppdateringar av program-
varuprodukterna

Specifikationer
Tabell 1. Tjéinstens egenskaper

Egenskap

Leveransspecifikationer

Figrrdiagnostik av problem och
figrrsupport for hardvaruprodukter

Nar kunden tar kontakt med HP fér att f& support, kommer HP att samarbeta med kunden under de servicetider som géiller for att isolera
hérdvaruproblemet. Innan du fér hjélp p& platsen kan HP inleda och utféra fiarrdiagnostik p& den hérdvara som omfattas av avtalet med hjélp av
elekroniska fiarrsupportverktyg (dér sédana ér tillgéingliga) eller anvéinda andra sétt fér att underlétta problemlssning pé distans.

HP forbehdller sig ratten att avgéra vilken 18sning som tillampas fér alla inrapporterade problem.

Hérdvarusupport pé platsen

For tekniska problem som inte kan l8sas pé distans utfér en auktoriserad HP-representant teknisk service pé platsen fér de hardvaruprodukter som
omfattas av avialet fér att &terstélla dem till normalt fungerande skick. Nar det géller vissa skrivare, persondatorer, Proliant- och Intel®
Pentium®/Xeon™servrar samt nétverks- och lagringsprodukter kan HP — enligt egen beddmning — vélja att byta ut produkterna istallet fér att reparera
dem. Utbytesprodukterna &r nya eller har samma prestanda som nya komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Dessutom kan HP installera tillgangliga och tekniska férbattringar fér att sakerstélla att hardvaruprodukterna fungerar pd rétt sétt samt for att
uppratthélla kompatibiliteten med utbytesdelar fér hérdvara som tillhandahéllits av HP. HP kan efter egen bedémning installera uppdateringar av
den fasta programvaran som HP anser vara nédvéndiga fér att h&rdvaruprodukten ska &terstéllas till funktionsdugligt skick eller for att majliggéra
support av den hérdvaruprodukt som omfattas av avtalet.

Material HP tillhandahaller alla delar och allt material som erfordras fér att den hérdvara som omfattas av supporten ska kunna héllas i ett val fungerande
skick, inklusive delar och material fér tillgangliga och rekommenderade tekniska forbattringar. Utbytesdelarna ér nya eller har samma prestanda
som nya komponenter. Utbytta delar blir HP:s egendom.

Servicefonster Feliande servicefonster ér tillgéngliga for godkénda héardvaruprodukter:

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjanster, HP:s allménna bestémmelser for férsalining och service,
HP:s Business terms eller HP:s globala avtal samt en arbetsbeskrivning, beroende pé& vad som ér tillampligt.

* Normal kontorstid, normala arbetsdagar: En auktoriserad HP-representant tar kontakt med kunden mellan kI 08.00 och kI 17.00 fér att pdbéria
underhélisservice av hérdvara inom 4 timmar (programvara 2 timmar) efter det att felanmélan registrerats. Felanmalan méste ske mellan
kI 08.00 och kl 13.00 lokal tid, mé&ndag till fredag, utom helgdagar, fér att service ska kunna ges samma dag. Ett drende som exempelvis tas
emot kl 15.00 en vardag p&bérias senast kl 10.00 efterfsljande vardag.

* Utdkad arbetstid under normala arbetsdagar: En auktoriserad HP-representant tar kontakt med kunden mellan kI 08.00 och kI 21.00 lokal tid for
att pdbéria underhélisservice av hardvara inom 4 timmar (programvara 2 timmar) efter det att felanmélan registrerats. Felanmélan tas emot
mellan kI 08.00 och ki 17.00 lokal tid, m&ndag fill fredag, utom helgdagar.

* 24 x 7: Service &r tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, inklusive helgdagar.

Vilka servicetider som &r tillgéingliga varierar lokalt. P& narmaste lokalkontor finns mer information om ppettider.



Specifikationer

Tabell 1. Tjéinstens egenskaper, forts

Egenskap

Leveransspecifikationer

Svarstid for hardvaruservice
pé platsen

Svarstiden for service pd platsen definieras som den tid som férflyter frén det aft kundens begéaran om service tas emot och registreras hos HP tills
HP:s representant anlénder till kundens anléggning, om denna tid faller inom det specificerade servicefénstret.

Fsliande svarstider for service pé platsen ér tillgéingliga fér godkénda hérdvaruprodukter:

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

Slutférande av arbetet Nér en auktoriserad HP-representant anlénder till kundens anléiggning fortsatter denna att utféra service (p& platsen eller pé distans,
beroende p& vad HP anser vara lampligt) tills hérdvaruprodukterna ér i drift eller sé& lange rimliga framsteg gérs. Arbetet kan fillfalligt avbrytas om
ytterligare delar eller resurser kréivs, men &terupptas sé fort dessa blir tillgangliga.

Programvarusupport Nar ett programvaruproblem har registrerats blir kunden kontaktad av en ingenijér frén HP Response Center inom 2 timmar. HP ger dtgérdande support

for att 16sa programvaruproblem som ér identifierbara och kan reproduceras av kunden. HP ger éven support fér att hjglpa kunden identifiera problem
som &r svéra att reproducera. Kunden fér assistans vid felsskning av problem och hjélp med att 18sa konflikter mellan konfigurationsparametrar.

Eskaleringsrutiner

HP har upprattat formella eskaleringsrutiner fér att 16sa mycket komplexa hardvaru- och programvaruproblem. Personal pé det lokala HP-kontoret
koordinerar problemeskaleringen snabbt genom att engagera specialister inom HP och utvalda tredjepartsleverantérer av hérdvaru- och
programvaruprodukter frén olika tillverkare.

Licens att anvéinda och kopiera
uppdateringar av
programvaruprodukierna

Kunden fér licens att anvéinda och kopiera uppdateringar av programvaruprodukter pé alla system som omfattas av den ursprungliga
programvarulicensen. Kunden fér &ven anvénda och kopiera uppdateringar av HP- eller tredjepartsprogramvara pé varje system som omfattas av
denna tjanst enligt beskrivningen i bilaga E16, HP:s férsélinings- och servicevillkor, samt i bilaga SS5, HP:s supporttjcnster.

Uppdateringar av programvara
och dokumentation

Nér HP ger ut uppdateringar av HP-programvaror far 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 sddana blir
tillgéngliga frén tredje part. HP kan i annat fall ge kunden instruktioner om hur kunden erhéller programuppdateringar direkt frén tredje part. For
vissa programvaruprodukter kan kunden vélja mellan olika medietyper som denne vill ha uppdateringen via. Genom denna tiénst fér kunden &ven
en &tkomstkod eller licensnyckel, eller anvisningar om hur en &tkomstkod eller licensnyckel erhélls, nar en sédan krévs fér att kunden ska kunna
installera eller kéra den senaste versionen av programvaran.

Atkomst till elektronisk support-
information och -service

Som en del av denna tjénst ger HP kunden &tkomst till hérdvaru- och programvarurelaterade elektroniska och webbaserade verktyg och tjénster.

Om kunden tecknar Support Plus-avtal har kunden tillgéng till tiénster som ér fritt tillgéngliga fér alla registrerade anvandare av
programvarusupport, plus ytterligare funktioner: webbaserade sskningar i tekniska supportdokument som underléttar problemlésning, nedladdning
av HP:s programréttelser, rapportering och kontroll av felanméilans status samt &tkomst till [6senord som krévs fér anvéindning av HP:s
diagnostikverktyg.

Om den ursprungliga programvaruleverantéren gér programréttelser i eller uppdaterar informationen fér sédana tredjepartsprodukter som omfattas
av HP-support och dessa gérs tillgangliga fér HP, kan kunden ocksé f& atkomst till dessa som en del av denna tianst.

Fér vissa HP-produkter &r online-tjéinsten SUM (Software Update Manager) fér programvaruuppdateringar tillgéinglig fér kunden som fillval. Med
SUM kan kunden ladda ned uppdateringar av programvara och dokumentation, bestélla fysiska leveranser, se orderstatus och -historik samt erhélla
information om programvaruuppdateringar via e-post.

Elektronisk fiérrsupport

Kunder som uppfyller minimikraven har tillgéng till diagnostikprogramvaran ISEE (Instant Support Enterprise Edition) fér figrrévervakning av
hardvaruhéndelser i realtid fér godkénda produkter. Mer information om minimikraven finns pé lokala HP-s&ljkontor. Denna programvara évervakar
hérdvarans status och genererar meddelanden nér vissa férdefinierade tillsténd detekteras. Meddelandena vidarebefordras till HP fér granskning
och eventuell support. Efter kundens godkannande och HP:s bedémning kan HP:s representant anvénda nétverksétkomst p& distans for felsskning
och snabbare problemlésning.

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjanster, HP:s allménna bestémmelser for férsalining och service,
HP:s Business terms eller HP:s globala avtal samt en arbetsbeskrivning, beroende pé& vad som ér tillampligt. 3



Specifikationer
Tabell 2. Tillvalstjénster

Egenskap

Leveransspecifikationer

Ytterligare namngivna behériga
supportbestéllare

Support fér tre namngivna supportbestallare hos kunden ingér i Support Plus. Kunden kan ocks& képa ett tillval som berattigar till ytterligare

supportbestallare.

Férebyggande underhall

En HP-auktoriserad representant anlénder till kundens anléggning med regelbundna intervall fér att utféra diagnostik, kontrollera felloggar samt for

att hitta eventuella h&rdvaruproblem.

HP-representanten kan ocksé kontrollera om det finns problem genom att inspektera kablar och kabelanslutningar eller visuella statusindikatorer pé
den hérdvara som omfattas av servicen - &ven temperatur- och luftfuktighetsniv@er kan jamféras med leverantérens rekommendationer. Dessutom kan
tillampliga konstruktionstérbatiringar och uppdateringar av den fasta programvaran (firmware) installeras som enligt HP:s bedémning &r nédvéndiga
for att man ska kunna underhélla hé&rdvaruutrustningen och sakerstélla prestandan. Ingenjéren kan ocks& lémna en slutrapport om hérdvarans

tillsténd.

Férebyggande underhéllsservice utférs normala arbetsdagar under normal kontorstid (utom helgdagar), oavsett vilket servicefénster som &r valt.

Rétt att behalla defekt material

Det kan uppsté situationer d& kunden inte vill [dsmna ut en defekt harddisk darfér att den innehéller kénsliga data.

Med detta servicealternativ, som ér tillgangligt fér godkénda produkter, upphévs HP:s rétt att dverta en defekt harddiskkomponent pé& vilken kunden

har lagrat kénsliga data.

Resezoner

Svarstiderna fér hé&rdvaruservice pé platsen géller endast om produkten finns inom 160 km frén ett primart HP-supportkontor.

Resezoner kan variera pd olika platser.

Fér anlaggningar som befinner sig mer @n 160 km frén ett primart HP-supportkontor modifieras svarstiderna fér léingre resor

pé fsljande satt:

Avstéand fran primért

Servicenivé med

HP-supportkontor 4 timmars svarstid

0-160 km 4 timmar

161-320 km 8 timmar

320 km Faststalls vid tidpunkten fér képet och ér beroende av tillgéngliga resurser

Avsténd fran primért

Servicenivé med

HP-supportkontor service nésta dag

0-160 km Nésta dag enligt servicefonstret
161-320 km 1 ytterligare dag

321-480 km 2 ytterligare dagar

Mer @n 480 km

Faststalls vid tidpunkten fér képet och &r beroende av tillgéngliga resurser

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjanster, HP:s allménna bestémmelser for férsalining och service,
HP:s Business terms eller HP:s globala avtal samt en arbetsbeskrivning, beroende pé& vad som ér tillampligt. 4



Begransningar

Programvaruuppdateringar

Programvaruuppdateringar &r inte tillgéngliga fér alla programvaruprodukter. P& begéran tillhandahéller HP en lista med programvaruprodukter
som inte kréver programvaruuppdateringar. Nér denna tjénst inte ér tillganglig, ingér den inte i HP Support Plus.

Fér vissa telekommunikationsprodukter omfattar programvaruuppdateringar endast mindre uppgraderingar; nya versioner képs dé separat. P&
begéran tillhandahéller HP en lista éver de programvaruprodukter dar nya versioner inte &r inkluderade i priset fér programvaruuppdatering. Priset
fér nya versioner av dessa programvaruprodukter ingér inte i HP Support Plus.

Om kunden har flera system p& samma plats kan HP begréinsa det antal fysiska leveranser av programvaruuppdateringar som tillhandahélls inom

ramen fér denna ficnst.

Programvarusupport

Programvarusupport méste képas fér varje system i kundens miljé som kommer att kréva support.

Hérdvaruservice pé platsen

Efter HP:s bedémning utférs service med en kombination av fiarrdiagnostik 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
eller en hel utbytesenhet. HP avgér vilken servicemetod som &r lamplig fér att man ska kunna utféra snabb och effektiv support.

Den garanterade svarstiden fér support p& platsen géller inte om tiginsten kan utféras via figrrdiagnostik, fiagrrsupport eller annan servicemetod

enligt ovan.

Fér helt redundanta lagringstekniker (t ex XP-lagringsarrayer) géller den garanterade svarstiden kritiska problem som, enligt HP:s bedémning,
péverkar verksamheten eller férsamrar prestandan hos antingen kritiska eller redundanta komponenter. Svarstiderna fér icke-kritiska problem kan

variera.
Bland annat fsljande ingér inte i denna tjéinst:

+ Aterstéllning av operativsystem, annan programvara och data

* Felsskning avseende sammankopplings- eller kompatibilitetsproblem (géller inte supporttjénster fér natverksenheter)
* Support fér natverksrelaterade problem (géller inte supporttjanster fér nétverksenheter)
* 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

Omfattning

For att f& képa HP Support Plus-ijénster méste kunden
ha licens och ratten att anvanda den version av
programvaruprodukten som &r aktuell vid
avtalsperiodens bérjan. | annat fall kan en extra avgift
tillkomma fér att kunden ska kunna utnyttja tjénsten.

Kundens ansvar

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

Kunden madste acceptera aft anvéinda alla
programvaruprodukter i enlighet med aktuella
licensvillkor fér HP-programvara motsvarande kundens
erforderliga underliggande programvarulicens eller, om
s& &r tillampligt, i enlighet med de aktuella
licensvillkoren frén tredje part. Detta inbegriper alla
ytterligare licensvillkor fér programvara som kan
medfélja programvaruuppdateringar som tillhandahails
inom ramen fér denna tjénst.

Nar kunden per brev eller e-post blir aviserad om att en
ny version av programvaran &r fillgéinglig

ar det kundens ansvar att besvara denna avisering om
denne vill ha den nya programvaruuppdateringen.

Det dligger kunden att registrera sig fér vart elekironiska
hjalpmedel for att erhélla information om
programvaruprodukter och ladda ned HP:s
programréttelser.

Kunden skall p& HP:s begaran assistera HP vid
problemlésning pé distans genom att géra féljande:

* Tillhandahélla all information som &r nédvandig fér
att HP ska kunna leverera professionell fiérrsupport vid
l&mplig tidpunkt och fér aft HP ska kunna faststélla
vilken supportnivd som é&r lamplig

* Starta sjalvtester och/eller installera och kéra andra
diagnostikverktyg och program

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

* Utféra andra rimliga &tgérder fér att hjglpa HP att
identifiera och 6sa problemet

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjanster, HP:s allménna bestémmelser for férsalining och service,
HP:s Business terms eller HP:s globala avtal samt en arbetsbeskrivning, beroende pé& vad som ér tillampligt. 5



HP Support Plus

Maijlighet att 8ka [T-infrastrukturens driftstid och avkastning
genom att du f&r den support du behéver — f6r hérd-
och programvara.

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

Efter HP:s egen bed®mning kan serviceniver med service pé platsen inom 4 timmar kréva installation av verktyg
och utrustning fér figrranslutning. Om fjarrsupport ér tillganglig och erfordras fér den utrusining som omfattas av
avtalet, méste kunden ge HP fjarrétkomst fér att svarstiden p& 4 timmar ska kunna erhéllas.

Allmanna &tgérder/vriga undantag

Distribution av utvalda uppdateringar av tredjepartsprogramvara, licensavtal och licensnycklar kan komma att ske
direkt fran tredjepartsleverantéren fill kunden.

Bestallningsinformation

Om du vill bestélla HP Support Plus tar du kontakt med din lokala HP-representant och uppger produkinumret:
* HATO9AC

* HAT10AC

Ytterligare information

Ytterligare information om HP Support Plus kan du f& pé& n&got av véra séljkontor vérlden éver eller p& var
webbplats www.hp.com/hps/support
www.openview.hp.com/services

© 2004 Hewlett-Packard Development Company, L.P. Informationen i detta dokument kan komma att bli inaktuell utan
foregdende meddelande. De enda garantier som géller fér HP-produkter och -tjcnster beskrivs i de uttryckliga garantier
som medféljer produkterna och tjénsterna. Ingenting i detta dokument skall anses utgéra en utdkning av s&dan garanti.
HP ansvarar inte for tekniska eller redaktionella fel i detta dokument. Intel, Pentium och Xeon ar varumarken i USA eller
registrerade varumarken tillhérande Intel Corporation. HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s
supporttiénster, HP:s allménna bestémmelser fér fsrsalining och service, HP:s Business terms eller HP:s globala avtal
samt en arbetsbeskrivning, beroende pd vad som ér tillampligt.

Om du vill veta mer, bessk www.hp.com
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