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Oversikt

Tjansten HP Foundation Care (HP Foundation Care) bestar av omfattande hardvaru- och
programvarutjanster som bidrar till att dka tillgangligheten i din IT-infrastruktur. Teknisk
personal fran HP samarbetar med ditt IT- team for att hjdlpa dig att l6sa hard- och
programvarurelaterade problem med HP- och tredjepartsprodukter.

For hardvaruprodukter som omfattas av HP Foundation Care omfattar tjansten
fjarrdiagnostik och support saval som reparation av hardvaran pa plats om det kravs

for att losa ett problem. Fér godkanda hardvaruprodukter fran HP kan den har tjansten

aven omfatta grundldggande programvarusupport och samarbete vid hantering av
supportarenden for utvald icke-HP-programvara. Kontakta HP om du vill ha mer information
och for att faststalla vilka godkanda programvaruprodukter som kan omfattas av tjansten
for din hardvaruprodukt. Fér programvaruprodukter som omfattas av HP Foundation Care
tillhandahaller HP teknisk fjarrsupport och atkomst till uppdateringar och korrigeringar av
programvaran. HP publicerar uppdateringar av programvara och referenshandbdcker sa

fort de blir tillgangliga for utvalda programvaruprodukter som stdds av HP for varje system,
processor, processorkarna och slutanvandare pa det satt som HP:s eller originaltillverkarens
programvarulicens tillater. Uppdateringar for utvalda programvaruprodukter fran tredje
part som stéds av HP inkluderas allteftersom de blir tillgédngliga fran den ursprungliga
programvarutillverkaren.

HP Foundation Care Service ger dven elektronisk atkomst till relaterad produkt-

och supportinformation sa att din IT-personal kan hitta viktiga uppgifter. For
tredjepartsprodukter ar atkomsten beroende av att information finns tillganglig fran den
ursprungliga tillverkaren.

Du kan valja mellan olika nivaer av atgardande support for att tillgodose dina verksamhets-
och driftsrelaterade behov.

Specifikationer

Tabell 1. Tjanstens innehall

Tjdnst Leveransspecifikationer

De alternativa servicenivaer i HP Foundation Care-tjansten som beskrivs
nedan ar produktberoende. Servicefonstren och svarstiderna for
hardvarusupport tilldmpas pa de hardvaruprodukter som omfattas av
tjidnsten och servicefonstren och svarstiderna fér programvarusupport
tilldmpas pa de programvaruprodukter som omfattas av tjdnsten.

Vilka servicefonster som dar tillgangliga varierar lokalt. Vilka produkter som
ar godkanda kan variera. Vand dig till ett lokalt HP-saljkontor for detaljerad
information om tillgéngliga svarstider och godkanda produkter.

Se tabell 1 for ytterligare funktioner och beskrivningar.

Alternativa
servicenivaer for
HP Foundation Care

For produkter som omfattas av Foundation Care erbjuder HP tre olika
servicenivaer:

— HP Foundation Care-tjanst med service nasta arbetsdag

—HP Foundation Care-tjanst 24x7

— HP Foundation Care-tjanst med garanterad atgardstid
HP Foundation Care-portféljen erbjuder dven dessa tre servicenivaer med
ratt att behalla defekta medier och omfattande ratt att behalla defekt
material som ytterligare huvudfunktioner. Se tabell 2 for information om
ratt att behalla defekta medier och omfattande ratt att behalla defekt
material.

En detaljerad beskrivning av servicenivaerna i HP Foundation Care foljeri
texten nedan.




Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjdnst Leveransspecifikationer

HP Foundation Care- Hardvarusupport:

tjdnst medservicendsta  _ gqyicefgnster: Normal kontorstid, vanliga arbetsdagar: Service ar

arbetsdag tillganglig 9 timmar per dag mellan 8.00 och 17.00 lokal tid, mandag till
fredag, utom helgdagar.

— Svarstid for reparation pa platsen: Service pa platsen nasta arbetsdag:
Nar det galler incidenter med hardvara som omfattas av avtalet
och som inte kan dtgardas pa distans, kommer HP att atgarda felet
pa plats inom den svarstid som galler for service pa platsen nasta
arbetsdag. En auktoriserad HP-representant kommer till kunden
inom servicefonstret for att paborja underhallsservice av hardvaran
nasta dag inom servicefonstret fran det att servicebestallningen har
tagits emot och bekréaftats av HP. Med svarstid pa platsen avses den
tidsperiod som borjar nar den forsta servicebestallningen har tagits
emot och bekraftats av HP, sa som det beskrivs i avsnittet "Allmanna
bestammelser/andra undantag". Svarstiden pa platsen slutar nar HP:s
auktoriserade representant anlander till kundens anlaggning, eller nar
den rapporterade handelsen avslutas till foljd av att HP har faststallt
att den fér narvarande inte kraver att arbete utfors pa platsen. Samtal
som tas emot utanfor servicefonstret bekraftas nasta daginom
servicefénstret och service utfors nasta dag.

Programvarusupport:

- Servicefénster: Normal kontorstid, vanliga arbetsdagar: Service ar
tillganglig 9 timmar per dag mellan 8.00 och 17.00 lokal tid, mandag till
fredag, utom helgdagar.

— Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats
besvarar en tekniker vid HP Solution Center samtalet inom tva timmar
enligt det som anges i avsnittet "Programvarusupport” i tabell 1.

HP Foundation Care- Hardvarusupport:

tjénst 24x7 — Servicefdnster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, sju

dagar iveckan, inklusive helgdagar.

— 4 timmars svarstid med service pa platsen: Nar det galler incidenter
med hardvara som omfattas av support och som inte kan atgardas pa
distans utfér HP det arbete som kan anses rimligt for att ge support
inom fyra timmar. En auktoriserad HP-representant kommer till
kunden inom servicefonstret for att paborja underhallsservice av
hardvaran inom fyra timmar fran det att servicebestallningen har
tagits emot och bekraftats av HP. Med svarstid for service pa platsen
avses den tidsperiod som borjar nar den férsta servicebestallningen
har tagits emot och bekraftats av HP enligt "Allmanna bestammelser/
andra undantag". Svarstiden for service pa platsen slutar nar den
auktoriserade HP-representanten anlander till kundens anlaggning,
eller nar den rapporterade handelsen avslutas till foljd av att HP har
faststallt att den for ndrvarande inte kraver att arbete utfors pa platsen.

Programvarusupport:

— Servicefdnster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, sju
dagariveckan, inklusive helgdagar.

— Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats
besvarar en tekniker vid HP Solution Center samtalet inom tva timmar
enligt det som anges i avsnittet "Programvarusupport” i tabell 1.

HP Foundation Care- Hardvarusupport:
tjéanst med garanterad — Servicefonster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, sju

atgérdstid dagariveckan, inklusive helgdagar.

— 6 timmars garanterad atgardstid: For kritiska incidenter (grad 1 eller 2)
utfor HP allt arbete som kan anses rimligt for att aterstalla hardvara
som omfattas av avtalet till normal drift inom 6 timmar efter det att
det forsta samtalet har tagits emot. Tillgangligheten fér garanterade
atgdrdstider beror pa avstandet fran kundens anlaggning till en av
HP anvisad supportanldggning enligt det som beskrivs i avsnittet
"Resezoner".

Foér HP Technology Services galler HP:s tilldmpliga Allmanna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjdnst Leveransspecifikationer

For icke-kritiska incidenter (grad 3 eller 4), eller pa kundens begaran,
kommer HP 6verens med kunden om en tidpunkt da den atgardande
supporten ska paborjas. Den garanterade atgardstiden startar vid den
tidpunkten. Graderingen av prioritetsnivaer beskrivs i avsnittet Allmanna
bestammelser/andra undantag.

Den garanterade atgardstiden avser den tidsperiod som borjar nar det
forsta samtalet har tagits emot och bekraftats av HP eller nar arbete som
planerats i dverenskommelse med kunden inleds, enligt beskrivningen i
avsnittet Allmanna bestammelser/andra undantag. Atgardstiden slutar
nar HP har faststallt att hardvaran ar reparerad, eller nar servicearendet
avslutats till foljd av att HP har faststallt att det inte kravs nagra atgarder
paplats.

Reparationen anses utford nar HP har verifierat att hardvarufelet ar
korrigerat eller att hardvaran bytts ut. HP bar inte ansvaret for eventuella
forlorade data och du ar sjalv ansvarig for att genomféra tillampliga
procedurer for sakerhetskopiering. Verifiering kan utféras av HP genom
ett starttest, fristaende diagnostik eller en visuell verifiering av korrekt
funktion. HP avgor ensamt nivan pa de test som behovs for att verifiera

att hardvaran ar reparerad. Enligt HP:s egen beddmning kan produkten
tillfalligt eller permanent bytas ut for att den garanterade atgardstiden ska
kunna hallas. Utbytesprodukterna ar nya eller har samma funktion som
nya komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Det behdvs 30 dagar fran inkop av denna tjanst for att installera och utfora
nodvandiga revisioner och processer innan den garanterade atgardstiden
for hardvara kan trada i kraft. Under dessa forsta trettio (30) dagar

och under upp till 5 ytterligare arbetsdagar efter det att inventeringen
genomforts tillhandahaller HP service pa platsen inom 4 timmar.

Utdkad hantering av reservdelslager

For att HP ska kunna halla de garanterade atgardstiderna uppratthalls ett
lager med kritiska utbytesdelar for kunder som har valt alternativet med
garanterad atgardstid. Detta lager finns pa en av HP anvisad anlaggning.
Delarna hanteras sa att de ar tillgangliga for HP:s auktoriserade
representanter nar de ska verkstalla en servicebestdllning.

Programvarusupport:

— Servicefénster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, sju
dagar iveckan, inklusive helgdagar.

— Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats
besvarar en tekniker vid HP Solution Center samtalet inom tva timmar
enligt det som anges i avsnittet "Programvarusupport” i tabell 1.

De funktioner i HP Foundation Care-supporten som beskrivs nedan ar
produktberoende. HP tillhandahaller hardvarusupportfunktioner for de
hardvaruprodukter som omfattas och programvarusupportfunktioner for
de programvaruprodukter som omfattas av supporten.

Eskaleringsrutiner HP har upprattat formella eskaleringsrutiner for att underlatta l6sningen
av komplexa problem. Personal pa det lokala HP-kontoret koordinerar
problemeskaleringen genom att engagera lampliga resurser inom
HP for att hjalpa till med problemldsningen. Nar det galler utvalda
programvaruprodukter fran tredje part for vilka HP tillhandahaller
support och uppdateringstjanster, féljer HP de eskaleringsprocesser som
Overenskommits mellan HP och tredjepartsleveranttren for att hjalpa till
med problemldsning.

HP:s elektroniska HP:s elektroniska fjarrsupportlosning ger robusta felséknings- och

fjarrsupportldosning reparationsfunktioner for de produkter som omfattas. Den kan
omfatta losningar for fjarratkomst av system och erbjuda en central
administrationspunkt och en éversiktsbild av 6ppna incidenter och historik.
En HP-supportspecialist kommer endast att anvanda fjarratkomst till
systemet med tillstand fran kunden. Med fjarratkomst till systemet kan
HP:s supportspecialist utfora effektivare felsékning och atgarda problem
snabbare.

For HP Technology Services galler HP:s tillampliga Allmanna villkor som gors tillgdngliga for kunden vid koptillfallet. 3



Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjdnst

Leveransspecifikationer

Grundldggande
programvarusupport och
samarbete vid hantering
av supportirenden for
icke-HP-programvara

pa godkénda hardvaru-
produkter fran HP

| fall dér kunden inte har kopt HP Foundation Care for vissa utvalda icke-HP-
programvaruprodukter som ar installerade pa godkand hardvaruutrustning
som omfattas av HP Foundation Care-support, kommer HP att tillhandahalla
grundlaggande programvarusupport och samarbete vid hantering av
supportarenden enligt beskrivningen nedan istallet for Foundation Care-
programvarusupport enligt beskrivningen i avsnittet "Programvarusupport” i
tabell 1.

Grundlaggande programvarusupport pa utvalda icke-HP-
programvaruprodukter ar begransad till féljande: HP kommer att férsoka
|6sa problem pa dessa produkter genom att tillampa eller be kunden
tillampa korrigeringar som ar tillgangliga for eller kénda av HP. | vissa fall kan
supporten vara begransad till att kunden informeras om en kdnd och tillgénglig
korrigering som kan installeras i form av en programvaruuppdatering eller
s.k. patch, pa grund av att atkomsten till den kanda korrigeringen kraver
ytterligare serviceavtal med HP eller respektive programleverantér. Kunden
hanvisas till de kallor fran vilka de berérda uppdateringarna eller patcharna
kan erhallas. Om problemet fortfarande inte ar l6st kan samarbete vid
hantering av supportarendeninledas pa kundens begaran. Grundlaggande
programvarusupport ar tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan.

Om HP faststaller att ett problem orsakats av en utvald programvaruprodukt
fran en oberoende leverant6r och problemet inte kan atgardas genom att
kunden tillampar kanda tillgangliga korrigeringar, kommer HP, pa kundens
begaran, att tainitiativ till samarbete med den oberoende programleverantdren
vid hanteringen av supportarendet.

Samarbete vid hantering av supportarenden kan endast tillhandahallas i fall dar
kunden har tilldmpliga aktiva supportavtal med de utvalda leverantorerna och
vidtagit eventuella nédvandiga atgarder for att sakerstalla att HP kan anmala
supportarenden for kundens rakning, enbart i detta syfte. HP tar kontakt

med programvaruleverantdren och éverlamnar den information om kundens
problem som erhallits genom det grundlédggande programvarusupportarendet.
Det ar den oberoende programvaruleverantéren som ansvarar for att

[6sa kundens problem. Nar darendet har 6verforts till den oberoende
programvaruleverantéren kommer det att omfattas av de supportnivaer som
galleriavtalet mellan kunden och den oberoende leverantéren.

Nar leverantdren av programvaran har involverats, kommer HP att avsluta
arendet fran HP:s sida, men kunden kan pa nytt ta upp problemet med HP vid
behov genom att hanvisa till det ursprungliga drendets identifikationsnummer.

Obs! En lista 6ver de icke-HP-programvaruprodukter som ar godkanda for
grundlaggande programvarusupport och samarbete vid hantering av
supportarenden finns pa www.hp.com/go/collaborativesupport.

Atkomst till elektronisk
supportinformation och
elektroniska tjdnster

Som en del av denna tjanst ger HP kunden atkomst till vissa kommersiellt
tillgangliga elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden har atkomst till:

« Vissa funktioner som ar tillgangliga for registrerade anvandare via
lankar, t.ex. nedladdning av utvalda réttelser fér HP-programvara och
firmwareuppdateringar, abonnemang pa aviseringar om forebyggande
dtgarder far hardvara samt mojlighet att delta i supportforum for
problemldsning och utbyte av erfarenheter med andra anvandare.

« Uttkade webbaserade sokningar i tekniska supportdokument fér snabbare
problemldsning

« Vissa av HP utvecklade service- och diagnosverktyg med l6senordsskyddad
atkomst.

« Ett webbaserat verktyg for insandning av fragor direkt till HP. Verktyget hjalper
till att l6sa problem snabbt genom en bedémningsprocess som gor att din
begaran om support eller service skickas till en resurs som ar behorig att
besvara fragan. Verktyget gor dven att man kan se statusen for varje support-
eller servicebestallning, inklusive bestallningar som gjorts per telefon.

« Sokning i kunskapsdatabaser hos HP och tredje part angaende vissa
tredjepartsprodukter dar kunden kan soka efter och hitta produktinformation
och svar pa supportfragor samt delta i supportforum och ladda ned
programvarurattelser. Den har tjansten kan vara begransad pa grund av
atkomstrestriktioner fran tredjepartsleverantorer.

« Portalen for programuppdateringar och licenser, som ger kunden elektronisk
atkomst for att ta emot och proaktivt hantera och planera fér uppdateringar av
programvaruprodukter. Atkomst till portalen sker genom HP Support Center.

Foér HP Technology Services galler HP:s tilldmpliga Allmanna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjdnst Leveransspecifikationer

Hardvarusupport

Fjarrdiagnostik och Nar kunden har kontaktat HP och HP har bekraftat att man tagit emot
fjarrsupport samtalet enligt beskrivningen i avsnittet "Allmanna bestammelser/

andra undantag", arbetar HP inom det servicefénster som galler for att
isolera hardvaruincidenten och utféra felsékning pa distans samt atgarda
incidenten tillsammans med kunden. Innan du far hjalp pa platsen kan HP
inleda och utfora fjarrdiagnostik pa de produkter som omfattas av avtalet
med hjalp av elektroniska fjarrsupportlosningar eller anvanda andra satt
for att underlatta atgardandet av incidenter pa distans.

HP tillhandahaller telefonassistans for installation av firmware som kan
installeras av kunden och reservdelar som kan bytas av kunden (Customer
Self Repair, CSR) inom servicefonstret.

Oavsett vilket servicefonster kunden har, kan incidenter i hardvara som
omfattas av avtalet rapporteras till HP per telefon eller pa webbportalen,
beroende pa vad som ar tillgangligt lokalt, eller med automatisk
rapportering via HP:s elektroniska fjarrsupportlésningar 24 timmar

om dygnet, 7 dagar i veckan. HP bekraftar att man tagit emot anmadlan
avincidenten genom att registrera drendet, tilldela ett arende-ID och
informera kunden om detta ID. HP férbehaller sig ratten att avgora vilken
l6sning som ska tillampas for alla inrapporterade incidenter.

Hardvaruservice pa For hardvaruincidenter som enligt HP:s bedémning inte kan l&sas pa

platsen distans, kravs det att en auktoriserad HP-representant kommer till platsen
for att ge teknisk support for de hardvaruprodukter som omfattas av
avtalet for att aterstalla dem till normalt fungerande skick. For vissa
enheter kan HP efter egen bedémning vélja att byta ut sadana produkter
istallet for att reparera dem. Utbytesprodukterna ar nya eller har samma
funktion som nya komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Nar en auktoriserad HP-representant anlander till kundens anlaggning
fortsatter denna att utfora service antingen pa platsen eller pa distans,
beroende pa vad HP anser vara lampligt, tills produkterna ar reparerade.
Arbetet kan tillfalligt avbrytas om delar eller ytterligare resurser kravs,
men aterupptas sa fort dessa blir tillgangliga. Slutférande av arbetet
kanske inte galler support pa platsen for stationara och mobila datorer och
konsumentprodukter.

Reparationen anses utford nar HP har verifierat att hardvarufelet ar
korrigerat eller att hardvaran bytts ut.

"Fix-on-Failure": Under teknisk service pa platsen kan HP ocksa:

« Installera tekniska forbattringar for att sakerstalla att
hardvaruprodukterna fungerar pa ratt satt samt for att uppratthalla
kompatibiliteten med utbytesdelar som tillhandahallits av HP.

« Installera de firmware-uppdateringar som enligt HP inte kan installeras
av kunden och ar nodvandiga for att produkten ska aterstallas till
funktionsdugligt skick eller for att HP ska kunna utféra support och, om
tillampligt, for vilka kunden har erforderlig anvandarlicens.

"Fix-on-Request": Dessutom installerar HP under servicefonstret pa

kundens begdran kritiska firmwareuppdateringar som enligt HP inte kan

installeras av kunden och for vilka kunden har erforderlig anvandarlicens.

Kritiska firmware-uppdateringar ar sadana som HP:s produktdivision

rekommenderar for omedelbar installation.

Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i det hdr dokumentet eller i HP:s
aktuella forsaljningsvillkor, kommer HP, for utvalda lagringsarrayer och
bandprodukter i storforetagsklass, att ge support for och byta ut defekta
eller forbrukade batterier som ar av kritisk betydelse for att den produkt
som omfattas av avtalet ska fungera.

For HP Technology Services galler HP:s tillampliga Allmanna villkor som gors tillgdngliga for kunden vid koptillfallet. 5



Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjdnst Leveransspecifikationer
Utbytesdelar och HP tillhandahaller de utbytesdelar och material som erfordras for att den
material hardvara som omfattas av avtalet ska kunna hallas i ett val fungerande

skick, inklusive delar och material for tillgangliga tekniska forbattringar
som HP kraver for att sékerstalla att support kan ges fér produkten.
Utbytesdelar som tillhandahalls av HP ska vara nya eller har samma
funktion som nya komponenter. Utbytta delar blir HP:s egendom.
Kunder som 6nskar behalla, avmagnetisera eller pa annat satt fysiskt
forstora utbytta delar kommer att faktureras for detta och maste betala
listpris for utbytesdelen. Tillbehdr och forbrukningsmaterial omfattas
inte av supporten och tillhandahalls inte inom ramen for denna tjanst;
standardgarantivillkor galler for tillbehor och forbrukningsmaterial.

Maximal livslingd/maximal anvindning som omfattas av support:
Delar och komponenter som har éverskridit de granser fér maximal
livslangd och/eller maximal anvéndning som finns angivna i tillverkarens

anvandarmanual eller det tekniska produktdatabladet kommer inte att
tillhandahallas, repareras eller bytas ut inom ramen for denna tjanst.

Programvarusupport

Tillgang till teknisk Kunden kan na HP:s tekniska resurser via telefon, elektronisk

personal kommunikation eller fax (dar detta ar tillgangligt lokalt) for att fa hjalp med
att [6sa problem med implementering eller drift av programvara.

Licens att anvdnda Kunden far licens att anvanda uppdateringar av HP-programvara eller

programvaru- tredjepartsprogramvara som stods av HP for varje system, socket,

uppdateringar processor, processorkarna eller slutanvandarlicens som omfattas av denna

tjanst, i enlighet med villkoren i HP:s eller den andra programtillverkarens
ursprungliga programvarulicens, under forutsattning att kunden har
erhallit den ursprungliga programvarulicensen pa ett korrekt och lagligt
satt.

Licensvillkoren ska vara sdsom de beskrivs i de licensvillkor for HP-
programvara som motsvarar kundens erforderliga underliggande
programvarulicens eller nar sa ar tillampligt, i enlighet med gallande
licensvillkor fran tredjepartstillverkaren. Om tillampligt inbegriper
detta alla ytterligare licensvillkor fér programvara som kan medfélja
programvaruuppdateringar som tillhandahalls inom ramen for denna
tjanst.

For vissa tredjepartsprodukter ger denna tjanst kunden méjlighet att,
istallet for att kopa en forsta licens for programvaruprodukten, fran en
webbplats hos HP eller en tredjepartsleverantér, ladda ned den aktuella
versionen av programvaran och alla programvaruuppdateringar som
publicerats under supportavtalsperioden.

Programvarusupport Nar ett programvaruproblem har registrerats besvarar en tekniker vid
HP Solution Center samtalet inom tva timmar. Samtal som tas emot och
besvaras utanfér kundens servicefénster loggas under nasta dag som
omfattas av servicefénstret (detta kan variera pa olika geografiska platser).
HP ger atgardande support for att [6sa programvaruproblem som ar
identifierbara och kan reproduceras av kunden. HP ger dven support for
problem som ar svara att reproducera och hjalper kunden att identifiera
dessa. Kunden far aven hjalp med att felsoka problem och faststalla
konfigurationsparametrar for konfigurationer som stéds.

Support med Begransad radgivande support tillhandahalls och begransas till
installationsradgivning grundldggande radgivning till kunden nar denne har problem
med en produktinstallation eller behéver rad angaende korrekta
installationsmetoder och uppdatering av fristaende applikationer.
Begransad radgivande support for programvaruprodukter som ar
installerade i en natverksmiljé tillhandahalls ocksa. Omfattningen av sadan
radgivande support faststalls av HP.

| denna radgivande support ingar bland annat inte det féljande:
Nedladdning av kompletta programvarupaket eller genomgang av en
installation fran borjan till slut med kunden. Dessa tjanster ar tillgangliga
mot ytterligare avgift och kan képas fran HP separat.

Foér HP Technology Services galler HP:s tilldmpliga Allmanna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsdttning)

Tjanst Leveransspecifikationer

Programvarufunktioner HP tillhandahaller kommersiellt tillganglig information om aktuella

och driftsrelaterad produktfunktioner, kanda problem och tillgangliga [6sningar samt
support driftsrelaterad radgivning och assistans.

Uppdateringar av Nar HP ger ut uppdateringar av HP-programvaror far kunden tillgang till
programvaraoch de senaste versionerna av programvaran och referensmanualerna. For
dokumentation utvalda tredjepartsprogramvaror tillhandahaller HP uppdateringar nar

sadana blir tillgangliga fran tredje part. HP kan i annat fall ge kunden
instruktioner om hur programvaruuppdateringar erhalls direkt fran
tredje part. Genom denna tjanst far kunden dven en licensnyckel eller
atkomstkod, eller anvisningar om hur en licensnyckel eller atkomstkod
erhalls, nar en sadan kravs for att kunden ska kunna ladda ned, installera
eller kdra den senaste versionen av programvaran.

For de flesta HP-programvaror och utvalda tredjepartsprogramvaror
som stdds av HP gors uppdateringar tillgangliga via portalen for
programuppdateringar och licenser via HP Support Center. Portalen for
programuppdateringar och licenser ger kunden elektronisk atkomst
for att ta emot och proaktivt hantera programvaruprodukter och
dokumentationsuppdateringar.

Forannan tredjepartsprogramvara som omfattas av HP:s support kan
det vara nodvandigt att kunden laddar ned uppdateringar direkt fran
leverantdrens webbplats.

HP-rekommenderade For HP-programvara och tredjepartsprogramvara som stdds av HP

metoder for uppdatering kommer den rekommenderade leveransmetoden att faststallas

av programvara och av HP. Den primara leveransmetoden for programvaru- och

dokumentation dokumentationsuppdateringar ar via portalen for programuppdateringar
och licenser eller en webbplats hos tredje part.

Tabell 2. Tillvalstjanster

Tjanst Leveransspecifikationer

Foundation Care-portfoljen erbjuder aven féljande ytterligare
servicenivaer:

«HP Foundation Care-tjanst med service ndsta arbetsdag och ratt att
behalla defekta medier
« HP Foundation Care-tjanst 24x7 med ratt att behalla defekta medier

« HP Foundation Care-tjanst med garanterad atgardstid och ratt att behalla
defekta medier

Ritt att behalla defekta Detta servicetillval géller utvalda produkter och ger dig ratt att behalla

medier defekta harddiskar eller SSD/Flash-enheter som du inte vill ldmna ifran dig
pa grund av att de innehaller kansliga data. Alla diskar eller godkanda SSD/
Flash-enheter i ett system som omfattas av tjdnsten maste inga i ratten att
behalla defekta medier.

Omfattande ritt att Med det har tillvalet far du, utdver ratten att behalla defekta medier,

behalla defekt material ratt att behalla ytterligare komponenter som av HP betraktas som
datalagrande enheter, t.ex. minnesmoduler. Alla berérda enheter med
kapacitet att lagra datai ett system som omfattas av avtalet masteingai
den omfattande ratten att behalla defekt material. De komponenter som
kan behallas inom ramen for den har tjansten réknas upp i det dokument
som finns pa www.hp.com/services/cdmr.
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Tabell 2. Tillvalstjanster (forts.)

Tjdnst Leveransspecifikationer

Tillvalsfunktionerna ar
endast tillgdangliga med
HP:s avtalstjanster:

Forebyggande underhall En auktoriserad HP-representant aker till kundens anlaggning med
regelbundnaintervall som faststalls av HP. Kunden ska ringa HP for
att bestalla och planera in besok for forebyggande underhall med de
Overenskomna intervallen.

Under besoket bestammer den auktoriserade HP-representanten pa

egen hand vilka kontroller som ska utforas infér den forebyggande
underhallsservicen, exempelvis diagnostik och kontroll av felloggar

i system som omfattas av servicen, for att hitta potentiella
hardvaruproblem och, om sa behdvs, bemota klagomal pa mekaniska eller
elektroniska system och rengéra och byta slitna eller defekta delar eller
underhallskomponenter.

Representanten kan ocksa kontrollera eventuella problem med kablar
och kabelanslutningar samt visuella statusindikatorer pa den hardvara
som omfattas av servicen. Aven temperatur- och luftfuktighetsnivaer

kan jamforas med leverantérens rekommendationer. Dessutom kan
tillampliga konstruktionsforbattringar och uppdateringar av den fasta
programvaran installeras som, enligt HP:s bedémning, ar nédvandiga for
att hardvaruprodukten ska kunna underhallas. Representanten kan ocksa
ldmna en slutrapport om hardvarans tillstand.

Forebyggande underhallsservice utférs mellan 08:00 och 17:00 lokal tid,
mandag till fredag (utom helgdagar), oavsett vilket servicefonster som ar
valt.

Tillganglighet och produkter varierar i olika lander.

Informationenide féljande avsnitten gdller for alla tjdnster som
ar tillgangliga med bade HP Foundation Care Pack-tjanster eller HP
Foundation Care-avtalstjanster.

Begrdnsningar av servicen

HP forbehaller sig ratten att avgora vilken l6sning som ska tillampas for alla
servicebestallningar.

Efter HP:s bedémning utfors service med en kombination av fjarrdiagnostik och -support,
service utford pa platsen och andra servicemetoder. Andra servicemetoder kan innefatta
leverans av delar som kan bytas av kunden, t.ex. tangentbord, mus, vissa harddiskar

och andra delar som av HP klassificerats som reparerbara av kunden (CSR), eller en hel
utbytesprodukt. HP faststaller vilken servicemetod som kravs for att effektiv och snabb
kundsupport ska kunna ges och for att en garanterad atgardstid ska kunna hallas, i
férekommande fall.

Om kunden samtycker till att sjalv utféra reparationen och en del som kan installeras av
kunden (CSR) tillhandahalls for att aterstalla systemet till fungerande skick, géller inte
servicenivan med service pa platsen. | sadana fall levererar HP sadana delar som ar kritiska
for produktens funktion och som kan bytas ut av kunden med expressforsandelse till
kundens anldggning. Mer information om delar som kan repareras av kunden (CSR) och
procedurerna i samband med sadana delar finns pa www.hp.com/go/selfrepair.

Garanterade atgardstider och svarstider for service pa platsen galler inte reparation eller

byte av trasiga eller urladdade batterier for utvalda lagringsarrayer och bandprodukter i
storforetagsklass.
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Atgarder av bland annat foljande typ ingar inte i tjansten:

« Tjanster som kravs for att kunden inte har implementerat en s k systemfix eller inte utfort
en reparation, rattelse eller modifiering som tillhandahallits av HP.

* Tjanster som enligt HP:s uppfattning krévs pa grund av att icke HP-personal gjort
otillatna forsok att installera, reparera, underhalla eller modifiera hardvara, firmware eller
programvara

« Funktionstester av tillampningsprogram eller ytterligare tester som begars av kunden

* Service som, enligt HP:s beddmning, kravs till féljd av olamplig hantering eller anvandning
av produkterna eller utrustningen

« Tjanster som kravs pa grund av att kunden inte har vidtagit dtgarder som HP tidigare
informerat om

« Sakerhetskopiering och aterstallning av operativsystem, annan programvara och data
- Installation av firmware- och/eller programvaruuppdateringar som kan utféras av kunden
« Felsdkning avseende sammankopplings- eller kompatibilitetsproblem

« Support for ndtverksrelaterade problem
Hardvaruservice pa platsen.

Svarstiden for support pa platsen galler inte om tjansten kan utféras via fjarrdiagnostik,
fiarrsupport eller annan servicemetod som tidigare beskrivits.

Svarstiderna beror pa var din anlédggning ligger i férhallande till ett anvisat HP-
supportkontor. Kontrollera tjdnstens tillganglighet genom att kontakta din lokala HP
Services-representant.

For tekniska hardvaruproblem som enligt HP:s beddmning inte kan l6sas pa distans, kravs
det att en auktoriserad HP-representant kommer till platsen for att ge teknisk support for de
hardvaruprodukter som omfattas av avtalet for att aterstalla dem till normalt fungerande
skick. For vissa enheter kan HP efter egen bedomning valja att byta ut sadana produkter
istallet for att reparera dem. Utbytesprodukterna ar nya eller har samma funktion som nya
komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Garanterad reparationstid for hardvara

Om HP kraver en inventering i forvag, trader den garanterade atgardstiden inte i kraft forrén
fem (5) arbetsdagar efter det att inventeringen ar slutford. HP forbehaller sig dessutom
ratten att nedgradera servicen till service pa platseninom en viss tid eller annullera
serviceavtalet om rekommendationer om viktiga dtgarder under inventeringen inte féljs eller
om inventeringen inte utférs inom den angivna tiden.

Den garanterade atgardstiden for hardvara kan variera for vissa produkter.

Garanterad atgardstid galler inte nar kunden valjer att lata HP forlanga diagnostiseringen
istallet for att utféra rekommenderade procedurer for aterstallning av servern.

Om kunden begér tidsbestamd service borjar atgardstiden fran och med den éverenskomna
tidpunkten.
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Vid foljande atgarder eller situationer avbryts berdkningen av atgardstid (om tillamplig) tills
atgarderna ar klara eller situationen har lost sig:

« Eventuella atgarder utférda av kunden eller tredje part (eller avsaknad av atgarder fran
kunden eller tredje part) som paverkar reparationsprocessen

« Eventuella automatiska aterstallningsprocesser som satts igang av hardvarufelet, till
exempel aterskapande av en diskmekanism eller reservprocedurer

« Eventuella andra aktiviteter som inte ar specifika for reparationen av hardvaran
men som krdvs for att verifiera att hardvarufelet har atgardats, som t.ex. omstart av
operativsystemet

HP forbehaller sig ratten att anpassa atagandet om garanterad atgardstid till kundens
specifika produktkonfiguration, plats och milj6. Detta faststalls vid bestallning av
supportavtalet och ar beroende av tillgangliga resurser.

Samarbete vid hantering av supportidrenden som ror icke-HP-programvaruprodukter

Kunden maste ha tillampliga och aktiva supportavtal med de utvalda leverant6rerna och
vidta eventuella nddvandiga atgarder for att sakerstalla att HP kan anmala supportarenden
for kundens rakning hos leverantérerna, enbart i detta syfte. HP kommer inte att kunna
overfora HP:s befintliga arendenummer till leverantdrerna och har inget ansvar for att detta
inte gors. HP ansvarar inte for tredjepartsleverantdrernas prestationer eller avsaknad av
prestationer eller deras produkter eller supporttjanster. HP:s forpliktelser dr begrénsade
till att endast anmala supportdrenden och kép av den har tjansten innebar inte att kundens
supportavtal med leverantdren 6verfors till HP. Kunden ar fortfarande skyldig att fullgéra
sina skyldigheter enligt sddana avtal, inklusive att betala tilldmpliga avgifter, dven avgifter
som tagits ut vid anmalan av supportarenden hos leveranttren.

Ritt att behalla defekta medier och omfattande riitt att behalla defekt material

De tillvalsfunktioner som ger ratt att behalla defekta medier och heltackande ratt att behalla
defekta medier galler endast fér de datalagrande komponenter som omfattas av avtalet

och som byts ut av HP pa grund av funktionsfel. De géller inte for utbyte av datalagrande
komponenter som inte ar defekta.

Datalagrande komponenter som av HP specificeras som forbrukningsartiklar och/eller har
dverskridit de granser for maximal livslangd/maximal anvandning for support som anges

i tillverkarens anvandarmanual eller det tekniska supportdatabladet omfattas inte av
tillvalsfunktionerna som ger ratt att behalla defekta medier eller omfattande ratt att behalla
defekt material.

Tillvalsfunktioner for service med ratt att behalla defekta medier och omfattande ratt
att behalla defekt material for tillval som HP kraver separat tdckning for, om sadana ar
tillgangliga, maste konfigureras och képas separat.

Felfrekvenser for dessa komponenter 6vervakas kontinuerligt och HP forbehaller sig ratten
att annullera tjansten med 30 dagars varsel om HP har rimliga skal att tro att kunden
overutnyttjar tillvalsfunktionerna for ratt att behalla defekta medier eller for omfattande
ratt att behalla defekt material (t.ex. ndr utbyte av defekta datalagrande komponenter i hog
grad 6verskrider standardfelfrekvenserna for det berdrda systemet).

HP tar inget ansvar for innehallet pa eller forstorelse av eventuella datalagrande
komponenter som behallits av kunden. Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i HP:s
aktuella standardforsaljningsvillkor eller det tekniska databladet, svarar HP och dess
koncernbolag, underleverantérer eller leverantérer inte under nagra omstandigheter for
tillfalliga eller speciella skador eller féljdskador pa grund av forlust eller missbruk av data
inom ramen for tillvalstjansten Behalla defekta medier eller Behalla omfattande defekt
material.
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Programvarusupport

Programvaruuppdateringar finns inte tillgangliga till alla produkter. Om denna service inte ar
tillganglig ingar den inte i programvarusupporten.

For vissa produkter innehaller programvaruuppdateringarna endast smarre forbattringar.
Nya programvaruversioner maste kopas separat.

Resezoner

Alla svarstider for hardvarureparation pa platsen géller endast anlédggningar inom 40 km
fran en av HP anvisad supportanlaggning. Resor till anlaggningar inom 320 km fran en av
HP anvisad supportanlaggning gors utan extra kostnad. Om anlaggningen befinner sig mer
an 320 km fran en av HP anvisad anlaggning, tilldmpas en extra reseavgift. Resezoner och
-avgifter kan variera mellan olika platser. For anldggningar som befinner sig mer an 160 km
fran en av HP anvisad supportanldggning modifieras svarstiderna for langre resor enligt
foljande tabell.

Resezoner och -avgifter, om sadana tilldmpas, kan varierai olika regioner.

Avstand fran av HP anvisad 4 timmars svarstid for Hardvaruservice pa platsen
supportanldggning hardvaruservice pa platsen ndstadag

0-80 km 4 timmar Nasta dag enligt servicefonstret
81-160 km 4 timmar Nasta dag enligt servicefonstret
161-320km 8 timmar 1 ytterligare dag

321-480 km Faststalls vid bestallningen och ar 2 ytterligare dagar

beroende av tillgangliga resurser

Mer an 480 km Faststalls vid bestallningen och ar Faststalls vid bestallningen och ar
beroende av tillgangliga resurser beroende av tillgangliga resurser

Garanterad atgardstid for hardvara ar tillgéngliginom 80 km

fran en av HP anvisad supportanldggning. Resezoner och -avgifter kan variera mellan olika
platser. Garanterad atgardstid ar inte tillganglig fér anldggningar som ligger

langre an 160 km fran en av HP anvisad supportanlaggning. For platser inom 81 till 160 km
fran en av HP anvisad supportanlaggning tilldmpas en justerad garanterad atgardstid
enligt tabellen nedan.

Avstand fran av HP anvisad supportanliggning 6 timmars garanterad atgirdstid for hardvara

0-80km 6 timmar
81-160 km 8 timmar
Mer an 160 km Ej tillgangligt
Forutsattningar

HP ager ratt att ensamt besluta om inventering av de produkter som tacks av avtalet. Om
en sadan inventering kravs tar en auktoriserad HP-representant kontakt med kunden, som
samtycker till att anordna och utféra en inventering inom de narmaste trettio (30) dagarna.
Under inventeringen samlas viktig information om systemkonfigurationen in och dessutom
gors eninventering av de produkter som omfattas av avtalet. Med den information som
samlats in under inventeringen kan HP planera och uppratthalla reservdelslager pa ratt
niva och plats samt undersdka och felsoka eventuella framtida hardvaruincidenter sa att
reparationer kan utforas sa snabbt och effektivt som méjligt. HP kan efter egen bedomning
valja att utfora inventeringen pa platsen, via ett fjarrsystem, via fjarrinventeringsverktyg
eller per telefon.
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Om HP kraver en inventering tar det 30 dagar fran kdpet av denna tjanst att installera och
utféra de kontroller och processer som maste vara genomforda innan den garanterade
atgardstiden for hardvara kan trada i kraft. Den garanterade atgardstiden borjar inte galla
forran fem (5) arbetsdagar efter det att inventeringen slutférts. Till dess levereras service
for den hardvara som omfattas av avtalet med 4 timmars svarstid pa plats.

HP forbehaller sig dessutom ratten att sénka servicenivan till service pa platsen inom en
viss tid eller annullera serviceavtalet om rekommendationer om viktiga dtgarder under
inventeringen inte foljs eller om inventeringen inte utférs inom den angivna tiden, savida inte
forseningen orsakats av HP.

For svarstid for hardvaruservice pa platsen rekommenderar HP att kunden installerar och
anvander tillamplig fjarrsupportldsning fran HP, med en séker anslutning till HP, sa att

man kan utfora servicen. For garanterade atgardstider for hardvara kraver HP att kunden
installerar och anvander tillamplig fjarrsupportlosning fran HP, med en saker anslutning

till HP, s& att man kan utfora servicen. Kontakta en lokal HP-representant for ytterligare
information om krav, specifikationer och undantag. Om kunden inte implementerar tilldmplig
fiarrsupportlosning fran HP, kanske HP inte kan utféra servicen pa angivet satt och arinte
heller skyldigt att gora det.

Ytterligare avgifter debiteras for installation pa platsen av firmware som inte kan installeras
av kunden, om kunden inte driftsatter tillamplig fjarrsupportlosning i de fall dar en sadan
rekommenderas och ar tillganglig. Installation av firmware som kan installeras av kunden
ska utforas av kunden. Ytterligare avgifter debiteras om kunden 6nskar att HP ska installera
uppdateringar av firmware och programvara som kan installeras av kunden. Eventuella
ytterligare avgifter till kunden debiteras pa [6pande rakning for tid och material, sdvida inget
annat dverenskommits skriftligen mellan HP och kunden.

For att kunna képa denna tjanst maste kunden ha ratt licens for att anvanda den version
av programvaran som stdds nar supportavtalets l&ptid borjar. | annat fall kan ytterligare
avgifter debiteras for att kunden ska bli berattigad till att kdpa tjansten.

For kunder som har firmwarelicenser baserade pa programvaruprodukter (funktioner som
implementerats i firmware och som aktiverats genom kop av en programvarulicensprodukt)
eller licensierad firmware, maste kunden ha ett aktivt HP Foundation Care-supportavtal

for denna produkt, om ett sadant ar tillgangligt, for att ta emot, ladda ned, installera

och anvanda tillhorande firmwareuppdateringar. HP kommer endast att tillhandahalla,
installera eller assistera kunden vid installation av firmware-uppdateringar pa det satt

som tidigare beskrivits i det har dokumentet under férutsattning att kunden har licens att
anvanda de tillhérande programvaruppdateringarna for varje system, socket, processor eller
processorkarna, eller har slutanvandarlicens for programvaran i enlighet med villkoren i HP:s
eller tillverkarens ursprungliga licensavtal for programvara.

Kundens ansvar

Om kunden inte fullgdr sitt ansvar ar HP eller HP:s auktoriserade serviceleverantor, efter
HP:s gottfinnande, i) inte skyldiga att leverera tjdnsterna enligt beskrivningen, och kan ii)
utfora tjansterna pa kundens bekostnad enligt géllande taxa for tid och material..

Kunden maste vid behov tillhandahalla korrekt och fullstédndig information utan dréjsmal for
att HP ska kunna utfora tjansterna.

For att en garanterad atgardstid ska kunna hallas maste kunden ge omedelbar och
obegransad atkomst till systemet enligt HP:s 6nskemal. Den garanterade atgardstiden galler
inte nar atkomst till systemet, vilket omfattar fysisk atkomst, felsokning pa distans och/
eller verktyg for hardvarudiagnostik, fordrojs eller nekas. Om kunden begar planerad service
borjar den garanterade atgardstiden fran och med den dverenskomna tidpunkten.
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Om HP sa begar, ska kunden vara behjalplig vid HP:s arbete med problemldsning pa distans.
Kunden ska utféra foljande:

- Starta sjalvtester och/eller installera och kora andra diagnostikverktyg och program

« Installera uppdateringar och rattelser av programvara och firmware som kan installeras av
kunden

* Kéra datainsamlingsskript for HP:s rakning nar de inte kan initieras med HP:s
fiarrsupportteknik

« Tillhandahalla all information som ar nédvandig for att HP ska kunna leverera professionell
fjarrsupport vid [amplig tidpunkt och for att HP ska kunna faststalla vilken supportniva som
ar lamplig

« Utfora andra atgarder som kan anses rimliga for att hjalpa HP att identifiera och l6sa
problem, pa begaran av HP.

Kunden ansvarar for att vid lamplig tidpunkt installera kritiska uppdateringar av firmware
samt reservdelar och utbytesenheter som kan installeras av kunden sjalv (CSR) och som
levererats till kunden.

Ytterligare avgifter debiteras om kunden dnskar att HP ska installera uppdateringar av
firmware och programvara som kan installeras av kunden. Eventuella ytterligare avgifter till
kunden debiteras pa [6pande rakning, savida inget annat 6verenskommits skriftligen mellan
HP och kunden.

Kunden ansvarar for att installera och konfigurera alla enheter som stdds och anvéanda
lamplig losning for fjarrsupportteknik fran HP med en séker anslutning till HP. Kunden
ansvarar for att tillhandahalla alla nédvandiga resurser som beskrivs i dokumentationen
for HP:s fjarrsupportldsning for att méjliggéra leveransen av tjansten och tillvalen. Kunden
maste aven tillhandahalla all hardvara som kravs for att fjarrsupportlésningen ska kunna
installeras. Nar en fjarrsupportlosning fran HP installeras, maste kunden ocksa uppratthalla
de kontaktuppgifter som ar konfigurerade i fjarrsupportlésningen och som HP kommer

att anvanda vid support av hardvarufel. Kunden ska kontakta en lokal HP-representant for
ytterligare information om krav, specifikationer och undantag. Fér planerad service maste
kunden omgaende gora utrustningen tillganglig for HP for atgardande aktiviteter vid deni
forvag dverenskomna tidpunkten.

| fall dér delar som &r reparerbara av kunden (CSR) eller utbytesprodukter levereras for att
l0sa ett problem, ar kunden ansvarig for att den defekta delen eller produkten returneras
inom en tidsperiod som angivits av HP. Om HP inte erhaller den trasiga delen eller produkten
inom den angivna tidsperioden eller om delen eller produkten ar avmagnetiserad eller
fysiskt skadad pa annat satt nar den kommer fram, maste kunden betala HP:s listpris minus
eventuella gallande rabatter for den trasiga delen eller produkten.

For att HP ska kunna ge support i samarbete med en annan programvaruleverantérer

maste kunden ha ett aktivt supportavtal med programvaruleverantéren som omfattar den
serviceniva och de tjanster som kravs for att kunden ska kunna ringa supportsamtal och fa
support fran leverantéren. Om leverantdren sa kraver ska kunden vidta nédvandiga atgarder
for att sakerstalla att HP kan ringa supportsamtal for kundens rakning. Dessutom maste
kunden ge HP den information som behdvs for att HP ska kunna inleda ett servicearende hos
programvaruleverantéren for kundens rakning. HP kommer inte att kunna éverféra arenden
till leverantéren och har inget ansvar for att detta inte gors. HP:s skyldigheter ar endast
begransade till att anmala supportdrenden. Kop av tjansten for samarbete vid hantering av
supportarenden innebar inte att supportavtalet mellan kunden och leverantéren 6verlats till
HP. Kunden ar fortfarande skyldig att fullgéra sina skyldigheter enligt sadana avtal, inklusive
att betala tillampliga avgifter, dven avgifter som tagits ut vid anmalan av supportarenden
hos leverantdren. HP ansvarar inte for tredjepartsleverantorernas prestationer eller
avsaknad av prestationer eller deras produkter eller supporttjanster.

For HP Technology Services galler HP:s tillampliga Allmanna villkor som gors tillgdngliga for kunden vid koptillfallet. 13



Kunden ska utféra foljande:

* Registrera sig som anvandare av HP:s eller tredje parts elektroniska verktyg for att fa
atkomst till kunskapsdatabaser och erhalla produktinformation. HP kommer att forse
kunden med nddvandiga uppgifter for registrering. For vissa produkter kravs det dessutom
att kunden accepterar leverantorens villkor for att anvanda det elektroniska verktyget.

« Behalla och pa HP:s begaran tillhandahalla alla originalprogramlicenser, licensavtal,
licensnycklar och registreringsinformation angaende prenumerationer som kravs for denna
tjanst.

= Ansvara for att vidta atgarder vid aviseringar om uppdaterade och féraldrade
programvaruprodukter fran HP Support Center.

» Anvanda alla programvaruprodukter i enlighet med aktuella licensvillkor for HP-
programvara motsvarande kundens erforderliga underliggande programvarulicens eller i
enlighet med de aktuella licensvillkoren fran tillverkaren av tredjepartsprogramvaran, om
tillampligt. Detta inbegriper alla ytterligare licensvillkor fér programvara som kan medfélja
programvaruuppdateringar som tillhandahalls inom ramen for denna tjanst.

Om HP sa begar maste kunden eller en HP-auktoriserad representant aktivera
hardvaruprodukten for support inom 10 dagar fran denna tjansts inképsdatum enligt
instruktionerna for registrering i Care Pack-dokumentationen eller i det e-postdokument
som HP tillhandahallit, eller enligt andra anvisningar fran HP. Om en produkt som omfattas
av tjansten flyttas, maste den aktiveras och registreras (eller lamplig justering av den
befintliga HP-registreringen goras) inom 10 dagar.

Kunden ansvarar for sékerheten hos den egna och konfidentiella informationen. Kunden
ansvarar for att pa korrekt satt rensai eller ta bort data fran produkter som kan komma
att bytas ut och returneras till HP som en del av reparationsprocessen i syfte att skydda
kundens data. Om du vill ha mer information om kundens skyldigheter inklusive dem som
anges i HP:s policy for rensning av medier och policyn fér mediehantering fér kunder inom
vardsektorn kan du ga till www.hp.com/go/mediahandling.

Om kunden véljer att behalla delar som tacks av de tillvalsfunktioner for service som ger
ratt att behalla defekta medier och/eller omfattande ratt att behalla defekt material, ar det
kundens ansvar att:

« Alltid behalla fysisk kontroll 6ver de datalagrande komponenter som tacks av avtalet nar
HP tillhandahaller support; HP ansvarar inte for de data som finns pa den datalagrande
komponent som tacks av avtalet

« Sakerstalla att eventuella kansliga kunddata pa den behallna komponenten forstors eller
halls i sakert forvar

« Ha en auktoriserad representant pa plats som kan behalla den defekta datalagrande
komponenten, acceptera utbyteskomponenten, férse HP med identifieringsinformation for
varje datalagrande komponent som behalls inom ramen for tillvalstjansten och som, pa
HP:s begaran, kan skriva under ett av HP tillhandahallet dokument som ett bevis pa att den
datalagrande komponenten behallits

- Forstora den behallna datalagrande komponenten och/eller sékerstalla att den inte tas i
bruk igen

* Kassera alla behallna datalagrande komponenter i enlighet med gallande regler och
miljolagstiftning

Nar det galler datainnehallande komponenter som HP levererat till kunden som lane-, hyres-
eller leasingprodukter ska kunden omgaende returnera de komponenter som ar avsedda

for utbyte nar supportavtalet med HP [6per ut eller sags upp. Kunden har hela ansvaret

for att alla kansliga data tas bort innan sadana lanade, hyrda eller leasade komponenter
eller produkter returneras till HP. HP ansvarar inte for att kansliga data som finns pa sadan
komponenter halls konfidentiella eller skyddade.

Foér HP Technology Services galler HP:s tilldmpliga Allmanna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Omfattning

Tjansten omfattar godkanda hardvaruprodukter av méarket HP eller Compag och alla

interna komponenter som levererats av och stdds av HP, (t.ex. DVD-ROM-enheter), liksom
anslutna tillbehdr av market HP eller Compag som kopts tillsammans med huvudprodukten,
exempelvis mus, tangentbord, dockningsstation, natadapter och extern bildskarm pa hdgst
22 tum.

Tackning for godkanda system med utrustning fran flera leverantérer omfattar alla
interna standardkomponenter som tillhandahalls av leverantéren samt extern bildskarm,
tangentbord och mus.

For utbytesdelar och komponenter som inte langre tillverkas kan en uppgradering vara
nodvandig. Uppgraderingar av utgangna delar eller komponenter kan i vissa fall resultera

i extra avgifter for kunden. HP samarbetar med kunden fér att komma fram till vilken
komponent som ska rekommenderas som ersattning for den som utgatt. Alla komponenter
kommer inte att omfattas i alla lander pa grund av lokala skillnader i supportkapacitet.

Forbrukningsartiklar, inklusive men ej begransat till flyttbara medier, batterier som kan
bytas av kunden, underhallssatser och andra tillbehtr samt enheter for underhall utfort av
anvandaren omfattas inte av tjdnsten.

For vissa servrar och natverks- och lagringsprodukter omfattas CPU:er, diskar och andra
viktiga interna och externa komponenter om stéd for dessa har konfigurerats i detta
syfte och om de finns med pa avtalets utrustningslista i avsnittet om hardvarusupport (i
forekommande fall).

For HP ProLiant-servrar och natverks- och lagringssystem omfattar tjansten for
huvudprodukten hardvarutillval av méarket HP som inte kraver separat tackning enligt HP:s
klassificering, som ar godkanda for servern och képs samtidigt eller i efterhand och som
sitter inuti chassit. Tjansten omfattar aven externa bildskarmar pa upp till 22 tum samt
avbrottssakra nataggregat av tower-modell som stdds av och har levererats av HP. Dessa
enheter omfattas av samma serviceniva som huvudprodukten.

For HP ProLiant-servrar, lagring eller HP BladeSystem-chassin som installeras i ett rack
omfattar tjansten dven alla av HP godkanda racktillval som enligt HP inte kraver ett
separat serviceavtal. De produkter som omfattas ar avbrottssakra nataggregat pa hogst
12 kVA, KVM-omkopplare, konsol och PDU som stdds av och har levererats av HP och
som ar installerade i samma rack. For UPS-batteriet galler separata garantivillkor som ar
begransade till den tillampliga garantiperioden.

For HP BladeSystem-chassin tacker tjansten chassit, nataggregat, flaktar, chassienheter och
tillval som enligt HP inte krdver ett separat serviceavtal.

Fér HP Moonshot-chassin tacker tjansten chassit, nataggregat, flaktar, chassienheter och
servrar som enligt HP inte kraver ett separat serviceavtal.

En tjdnst som kopts for huvudprodukten utdkas inte till att omfatta alla tillval eller
Moonshot-servrar, oavsett vad som star i det har dokumentet. Servicetackning for vissa
tillval eller Moonshot-servrar maste konfigureras och képas separat. | annat fall galler
standardgarantivillkoren. En fullsténdig lista 6ver HP ProLiant- och HP BladeSystem-tillval
och Moonshot-servrar som kraver servicetackning finns pa
www.hp.com/go/excludedoptions.

For HP Technology Services galler HP:s tillampliga Allmanna villkor som gors tillgdngliga for kunden vid koptillfallet. 15
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Allmdnna bestammelser/andra undantag

Distribution av vissa uppdateringar, licensavtal och licensnycklar for tredjepartsprogramvara
kan goras direkt fran tredjepartsleverantoren till kunden, beroende pa vad som ar lampligt.

Nar den har tjansten tillhandahalls fér en [6sning som bestar av flera produkter fran HP
och/eller tredjepartsleverant6rer erbjuds programvarusupport endast for uppdateringar
som gors tillgangliga for losningen via HP. HP bekraftar en servicebestallning

genom att registrera ett arende, informera kunden om supportarendets ID och

bekrafta prioritetsgraden for incidenten samt hur [ang tid det kommer att ta innan
atgardande support paborjas. Obs! Fér handelser som tas emot via HP:s elektroniska
fiarrsupportlosningar maste HP kontakta kunden, tillsammans med kunden faststalla hur
allvarlig incidenten ar och ordna atkomst till systemet innan den garanterade atgardstiden
eller hardvaruservicen pa platsen inom en viss tid kan borja.

Hardvaruservice pa platsen inom en viss tid eller garanterade atgardstider samt svarstider
for fjdrrsupport for programvara kan variera beroende pa hur allvarlig en incident &r. Kunden
faststaller hur allvarligincidenten ar.

Sa har graderas prioritetsnivaerna for en incident:

« Grad 1 —Kritiskt stopp: t.ex. stopp i produktionsmiljon; ett produktionssystem eller en
produktionsapplikation har stoppats eller ar utsatt for allvarlig risk; data har forstorts,
forlorats eller ar utsatta for risk; verksamheten paverkas allvarligt; sakerheten ar i fara.

* Grad 2 — Kritisk férsamring: t.ex. allvarliga férsamringar av produktionsmiljén; ett
produktionssystem eller en produktionsapplikation ar utsatt for avbrott eller fara; det finns
risk for aterkommande problem; verksamheten paverkas pa ett betydande satt.

= Grad 3 —Normalt: t.ex. stopp eller férsamrad funktion i ett icke-produktionssystem (t.ex.
testsystem); forsamrad funktion i ett produktionssystem eller en produktionsapplikation,
dar korrigerande atgard vidtagits; forlust av icke-kritiska funktioner; begransad inverkan pa
verksamheten.

- Grad 4 — Lagt: ingen inverkan pa verksamheten eller anvandarna.

Bestdllningsinformation

For produkter som innehaller enheter eller tillval som séljs separat och ges support separat,
maste alla enheter eller tillval som saljs separat eller ges support separat falla under samma
avtal och ha samma serviceniva som basprodukten om denna serviceniva ar tillganglig for
enheterna eller tillvaleni fraga.

Programvarusupport maste kopas for varje system, system, socket, processor,
processorkarna eller slutanvandare i kundens miljé som kommer att behéva support.

Tillgangen till service och de olika servicenivaerna kan variera beroende pa lokala resurser
och kan vara begransad till vissa godkanda produkter och geografiska platser.

For att tjdnsten som ger omfattande ratt att behalla defekt material ska kunna bestallas
maste tjansten for att behalla defekta medier ocksa bestallas.

Foér HP Technology Services galler HP:s tilldmpliga Allmanna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



For ytterligare information eller for att bestalla HP Foundation Care Service, kontakta en
lokal HP-representant och hanvisa till féljande produktnummer (dar x star for det antal ar
som tjansten galler): alternativen ar 1, 3, 4 eller 5 ar eller “C” for avtalstjanster).

* HP Foundation Care-tjanst med service nadsta arbetsdag (H7J32Ax)

« HP Foundation Care-tjanst med service nasta arbetsdag och ratt att behalla defekta medier
(H7J33Ax)

« HP Foundation Care-tjanst 24x7 (H7J34Ax)
« HP Foundation Care-tjanst 24x7 med ratt att behalla defekta medier (H7J35Ax)
* HP Foundation Care-tjanst med garanterad atgardstid (H7J36Ax)

= HP Foundation Care-tjanst med garanterad atgardstid och ratt att behalla defekta medier
(H7J37Ax)

Omfattande ratt att behalla defekt material kan véljas som ett konfigurerbart tillval till
servicenivaerna med ratt att behalla defekta medier.

Beroende pa inkdpsstallet och den begéarda servicenivan kan andra produktnummer
tillampas. Radgor med en lokal HP-representant eller HP-aterforsaljare for att faststalla
vilket produktnummer som bast tillgodoser dina specifika behov.

Ytterligare information

Om du vill ha ytterligare information om HP Foundation Care Service eller andra HP-
supporttjdnster kan du vanda dig till ndgot av vara forsaljningskontor varlden 6ver eller
bes6ka var varldsomspannande webbplats:

HP:s supporttjanster: www.hp.com/services/support

HP Care Pack-tjanster: www.hp.com/services/carepack

Registrera dig for uppdateringar & Il in A
hp.com/go/getupdated Visa dina kollegor
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