HP Hardware Support Onsite Service

HP Care Pack Services

Teknisk information

Oversikt

Med HP Hardware Support Onsite Service far du support av hog kvalitet fér de hardvaruprodukter som omfattas av
avtalet, bade pa distans och pa platsen, vilket hjalper dig att forlanga produktensdriftstid.

Du kan vélja mellan flera férdefinierade servicenivaer med flera olika kombinationer av service pa platsen eller
garanterad atgardstid och servicefénster med olika tidsperioder for dina specifika servicebehov.

Servicenivaerna med garanterade atgardstider ger IT-cheferna tillgang till supportspecialister som snabbt bérjar
felsoka systemet for att kunna aterstalla hardvaran till normalt fungerande skick inom en angiven tid.

Tjanstens innehall - nagra exempel

* Fjarrdiagnostik och fjarrsupport

» Hardvaruservice pa platsen

e Utbytesdelar och material ingar

* Servicenivaer med olika servicefonster

» Servicenivaer med olika garanterade atgardstider for hardvarusupport
e Eskaleringsrutiner

« Atkomst till elektronisk supportinformation och elektroniska tjanster
* HPs elektroniska fjarrsupportlésning (endast for godkanda produkter)
» Skydd mot oavsiktliga skador (tillval, endast fér godkdnda produkter)
 Behalla defekta medier (tillval, endast fér godkanda produkter)
 Behalla omfattande defekt material (tillval; endast for godkdnda produkter)

» Garanterad atgardstid for hardvara istallet for svarstid med service pa platsen for hardvara (tillval, endast for
godkanda produkter)

« Utdkad reservdelshantering (ingar med vissa tillval for garanterad atgardstid)

« Tackning for stationar dator/arbetsstation/tunn klient/endast barbar dator (tillval; endast fér godkanda
produkter)

« Tilldelat antal sidor (tillval; endast for godkanda produkter)




Specifikationer
Tabell 1. Tjdnstens innehall

Tjdnst Leveransspecifikationer

Nar kunden har kontaktat HP och HP har bekraftat att man tagit emot samtalet enligt
"Allmanna bestammelser", arbetar HP inom det servicefonster som galler for attisolera
hardvaruincidenten och utféra felsékning pa distans samt atgarda incidenten tillsammans
med kunden. Innan du far hjdlp pa platsen kan HP inleda och utfdra fjarrdiagnostik pa de
produkter som omfattas av avtalet med hjalp av elektroniska fjarrsupportldsningar eller
anvanda andra satt for att underlatta atgardandet av incidenter pa distans.

HP tillhandahaller telefonassistans for installation av firmware som kan installeras av kunden
Fjarrdiagnostik och

och reservdelar som kan bytas av kunden, inom servicefonstret.
fjarrsupport

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 &r tillgangligt
lokalt, eller med automatisk rapportering via HPs elektroniska fjarrsupportldsningar 24
timmar om dygnet, 7 dagar i veckan. HP bekraftar att man tagit emot anmalan av incidenten
genom att registrera drendet, tilldela ett drende-ID och informera kunden om detta ID. HP
forbehaller sig ratten att avgora vilken losning som ska tillampas for alla inrapporterade
incidenter.

For hardvaruincidenter som enligt HPs bedomning inte kan losas 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 bedémning vélja att byta ut sddana 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 anldnder till kundens anldggning fortsatter denna att
utfora service antingen pa platsen eller pa distans, beroende pa vad HP anser vara lampligt,
tills produkterna dr 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 stationdra och mobila datorer
och konsumentprodukter.

Reparationen anses utférd nar HP har verifierat att hardvarufelet ar korrigerat eller att

hardvaran bytts ut.
Hardvaruservice pa
platsen "Fix-on-Failure": Under teknisk service pa platsen kan HP ocksa
« Installera tekniska férbattringar 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 utfdora support och, om tillampligt, for vilka kunden har erforderlig anvandarlicens.

"Fix-on-Request": Dessutom installerar HP under servicefénstret pa kundens begaran kritiska
firmware-uppdateringar som enligt HP inte kan installeras av kunden och for vilka kunden har
erforderlig anvandarlicens. Kritiska uppdateringar av den fasta programvaran ar sadana som
HPs produktdivision rekommenderar for omedelbar installation.

Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i det har dokumentet eller i HPs 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 géller HP:s tilldmpliga Allm&nna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Specifikationer
Tabell 1. Tjdnstens innehall (forts)

Tjdnst Leveransspecifikationer

HP tillhandahaller de utbytesdelar och material som erfordras for att den hardvara som
omfattas av avtalet ska kunna hallas i ett val fungerande skick, inklusive delar och material
for tillgangliga och rekommenderade tekniska forbattringar. Utbytesdelar som tillhandahalls
av HP ska vara nya eller har samma funktion som nya komponenter. Utbytta delar blir HP:s
egendom. Kunder som dnskar behalla, avmagnetisera eller pa annat satt fysiskt forstora
utbytta delar kommer att faktureras for detta och maste betala listpris minus eventuella

rabatter for utbytesdelen.

Utbytesdelar och material X
Tillbehor och férbrukningsmaterial omfattas inte av supporten och tillhandahalls inte inom

ramen for denna tjdnst; standardgarantivillkor galler for tillbeh&r och forbrukningsmaterial.

Maximal livslingd/maximal anvindning som omfattas av support:

Delar och komponenter som har 6verskridit de granser for maximal livslangd och/eller
maximal anvandning som finns angivnaii tillverkarens anvandarmanual, produktens Quick
Specs eller det tekniska produktdatabladet kommer inte att tillhandahallas, repareras eller
bytas ut inom ramen for denna tjanst.

Servicefonstret kan definieras som den tid under vilken de beskrivna tjansterna utfors pa
platsen eller pa distans.

Samtal som tas emot utanfor detta servicefonster loggas vid den tidpunkt da samtalet
inkommer, men bekrédftas inte enligt beskrivningen i "Allmanna bestammelser” forrdn nasta
Servicefonster dag som omfattas av kundens servicefénster.

De alternativa servicefonster som ar tillgangliga for godkdnda produkter anges i tabellen med
alternativ for servicenivaer.

Vilka servicefonster som ar tillgdngliga varierar lokalt. Vand dig till ett lokalt HP-saljkontor for
detaljerad information om tillgdngliga svarstider.

Nar det galler incidenter med hardvara som omfattas av avtalet och som inte kan atgardas
padistans, kommer HP att atgarda felet pa plats inom den svarstid som galler for service pa
platsen.

Med svarstid for service pa platsen avses den tidsperiod som bérjar nar den forsta
servicebestallningen har tagits emot och bekraftats av HP enligt "Allmanna bestammelser".
Svarstiden for service pa platsen slutar nar den auktoriserade HP-representanten anlander
till kundens anlaggning, eller ndr den rapporterade hdandelsen avslutas till foljd av att HP har
faststallt att den for narvarande inte kraver att arbete utfors pa platsen.

Svarstid for
hardvaruservice pa
platsen

Svarstiderna mats endast inom servicefonstret och kan foras dver till ndsta dag som omfattas
av servicefonstret. De svarstider som ar tillgangliga for godkanda produkter anges i tabellen
med alternativ for servicenivaer. Alla svarstider kan variera lokalt. Vand dig till ett lokalt
HP-séljkontor for detaljerad information om tillgéngliga svarstider.

HP har upprattat formella eskaleringsrutiner for att underlatta l6sningen av komplexa
incidenter. Personal pa det lokala HP-kontoret koordinerar incidenteskaleringen genom att
engagera lampliga resurser inom HP och/eller fran utvalda tredjepartsleverantdrer som kan
hjalpa till med problemldsningen.

Eskaleringsrutiner

For HP Technology Services géller HP:s tilldmpliga Allmé&nna villkor som gors tillgdangliga for kunden vid koptillfallet.



Specifikationer
Tabell 1. Tjdnstens innehall (forts)

Tjdnst Leveransspecifikationer

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 gors tillgdngliga for registrerade anvandare, t.ex. nedladdning av
utvald HP-firmware eller korrigeringar som kan krdva rattigheter genom HP:s supportavtal
for programvara, abonnemang pa meddelanden om hardvarurelaterade férebyggande
atgarder samt tillgang till supportforum for problemlésning och utbyte av goda rad och tips
med andra registrerade anvandare.

* Utdkade webbaserade sdkningar i tekniska supportdokument som kunden ar berattigad till
Atkomst till elektronisk for snabbare problemlésning.

supportinformation och
elektroniska tjédnster

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

e Ett webbaserat verktyg for sandning av fragor direkt till HP. Verktyget hjalper till att l6sa
problem snabbt genom en bedémningsprocess som gor att din begdran 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.

¢ Sokningikunskapsdatabaser hos HP eller tredje part for vissa tredjepartsprodukter
for att hamta produktinformation, soka efter svar pa supportfragor och deltai
supportforum. Den har tjansten kan vara begransad pa grund av atkomstrestriktioner fran
tredjepartsleverantorer.

For utvalda produkter ger HP:s elektroniska fjarrsupportldsning robusta felsdknings- och
reparationsfunktioner. Den kan omfatta lésningar for fjarratkomst av system och erbjuda
HP:s elektroniska en central administrationspunkt och en dversiktsbild av 6ppnaincidenter och historik. En
fjarrsupportlosning HP-supportspecialist kommer endast att anvanda fjarratkomst till systemet med tillstand
fran kunden. Med fjarratkomst till systemet kan HP:s supportspecialist utfora effektivare
felsokning och atgarda problem snabbare.

Specifikationer (tillval)
Tabell 2. Tillvalstjdnster

Tjanst Leveransspecifikationer

For godkanda produkter kan sarskilda servicenivaer med skydd mot oavsiktliga skador
erbjudas. Nar skydd mot oavsiktliga skador tillampas, erhaller du skydd mot oavsiktliga
skador i samband med hantering av den hardvaruprodukt som omfattas av avtalet som en del
av denna tjanst.

Skydd mot oavsiktliga Oavsiktliga skador definieras som fysisk skada pa en produkt som orsakats av eller uppstar till

skador foljd av en plétslig och oférutsedd incident, under forutséttning att skadan uppstar vid normal
anvandning. De situationer som omfattas ar att oavsiktligt spilla ut vatska pa enheten, att
tappa produkten, att produkten faller, elektrisk 6verspanning samt skadade eller trasiga LCD-
skarmar och trasiga delar. Mer information och undantag fran skyddet mot oavsiktliga skador
finns i avsnittet "Begransningar av servicen".

Detta servicetillval galler utvalda produkter och ger dig ratt att behalla defekta harddiskar
Tillvalet Behalla defekta eller SSD/Flash-enheter som du inte vill ldmna ifran dig pa grund av att de innehaller kdnsliga
medier data. Alla diskar eller godkanda SSD/Flash-enheter i ett system som omfattas av tjansten
maste ingd i ratten att behalla defekta medier.

For HP Technology Services géller HP:s tilldmpliga Allm&nna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Specifikationer (tillval)
Tabell 2. Tillvalstjénster (forts)

Tjdnst Leveransspecifikationer

Utdver tillvalet Behalla defekta medier ger det har tillvalet kunden majlighet att behalla

fler komponenter som HP har klassificerat som kapabla att halla kvar data, exempelvis
Behalla omfattande minnesmoduler. Alla godkanda datainnehallande komponenter i ett system som omfattas av
defekt material avtalet maste omfattas av tillvalet att behalla omfattande defekt material. De komponenter

som kan behallas inom ramen for detta tillval beskrivs i dokumentet som finns pa

www.hp.com/services/cdmr.

En garanterad atgardstid kan valjas for godkdnda produkter istdllet for en svarstid for service
pa platsen. For kritiska incidenter (grad 1 eller 2) i hardvara som omfattas av avtalet och som
inte kan losas pa distans utfor HP det arbete som kan anses rimligt for att aterstalla hardvaran
till normal drift inom den specificerade garanterade atgardstiden. For icke-kritiska incidenter
(grad 3 eller 4), eller pa kundens begéaran, kommer HP éverens med kunden om en tidpunkt

da den atgardande supporten ska pabarjas. Den garanterade atgardstiden startar vid den
tidpunkten. Graderingen av prioritetsnivaer beskrivs i avsnittet Allmanna bestammelser.

Med atgéardstid avses den tidsperiod som borjar nar det forsta samtalet har tagits emot och
bekraftats av HP, enligt specifikationerna i "Allmanna bestammelser”. Atgardstiden slutar nar
HP faststallt att hardvaran &r reparerad, eller nar den rapporterade handelsen &r avslutad till
foljd av att HP har faststallt att den for narvarande inte kraver att arbete utfors pa platsen.
Atgardstiderna mats endast inom servicefénstret och kan faras 6ver till nasta dag som
omfattas av servicefonstret.

Garanterad atgirdstid for  De atgardstider som kan véljas for godkanda produkter anges i tabellen med alternativ
hardvarusupport for servicenivaer. Alla garanterade atgardstider kan variera lokalt. Vand dig till ndrmaste
HP-séljkontor for mer information.

Reparationen anses utford nar HP har verifierat att hardvarufelet ar korrigerat eller att
hardvaran bytts ut. HP ansvarar inte for eventuella dataférluster och kunden ansvarar for
attimplementera lampliga procedurer for sakerhetskopiering. Verifikation 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
HPs egen bedémning 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 inkdp av denna tjanst for att installera och utféra nédvandiga
inventeringar 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.

Utokad Ett lager med kritiska utbytesdelar uppratthalls for kunder med garanterad atgardstid for
reservdelshantering att man ska kunna ge support inom den av HP garanterade tiden. Detta lager finns pa en
(ingar med vissa tillval for  av HP anvisad anldggning. Delarna hanteras sa att de &r tillgdngliga for HPs auktoriserade
garanterad atgardstid) representanter nar de ska verkstalla en supportbestallning.

For HP Technology Services géller HP:s tilldmpliga Allmé&nna villkor som gors tillgdangliga for kunden vid koptillfallet.


http://www.hp.com/services/cdmr

Specifikationer (tillval)
Tabell 2. Tillvalstjénster (forts)

Tjdnst Leveransspecifikationer

For godkanda PC-produkter kan kunden valja tackning f6r endast stationdra PC/
arbetsstationer/tunna klienter/notebook-datorer. Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i
det har dokumentet eller i HPs aktuella standardfdrsaljningsvillkor ingar inte fdljande tillval
Tackning for stationdr och tillbehor i HP Care Pack med denna begrdnsning:
dator/arbetsstation/
tunn klient/endast barbar
dator

¢ Extern bildskdrm

¢ Alla externa tillbeh6r som inte képs och ingar i originalférpackningen med huvudprodukten,
dvs. en stationdr PC, arbetsstation, tunn klient eller notebook-produkt

Dockningsstationen eller portreplikatorn omfattas i det land dar HP Care Pack-tjansten kopts,
men omfattas inte nar man reser till ett annat land.

Vissa skrivarprodukter kan vara tillgangliga med ett maximalt tillatet sidantal. Sidantalet

for varje given skrivare definieras som antalet standardsidor (med utskrift eller tomma) som
har passerat genom en sadan skrivares skrivarmotor enligt testsidan. Olika sidformat och
utskriftsalternativ kan vara forknippade med olika varden motsvarande standardsidor i syfte
att berdkna sidantalet.

Antal sidor For skrivare som maste installeras av HP bérjar avtalsperioden samma datum som en sadan
skrivare installeras hos dig. Nar sidantal tillampas, upphdr supporten att gdlla antingen nar
avtalsperioden loper ut eller ndr sidantalet nas, beroende pa vilket som intraffar forst. Om
kunden dverskrider sidantalet innan avtalsperioden l6per ut, faktureras ytterligare service
som eventuellt ges under avtalsperioden enligt HP:s da gdllande taxa for lopande rékning,
savida inte en annan HP Care Pack-tjanst har kopts da servicen utfors.

Specifikationer
Tabell 3. Alternativa tjdnstenivaer

Alternativ Leveransspecifikationer

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

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefdonstret for att paborja
underhallsservice av hardvaran inom en lokalt definierad svarstiden for service pa platsen

Standardsvarstid, normal  fran det att servicebestillningen har tagits emot och bekréftats av HP. Lokalt definierade

kontorstid (9x5) svarstider kan variera fran flera arbetsdagar till flera veckor och &r beroende av lokala
resurser. Samtal som tas emot utanfor ett servicefonster bekraftas ndsta daginom
servicefonstret och behandlas inom de lokalt definierade svarstiderna for service pa platsen.
Information om standardsvarstider for service pa platsen som galler i ett visst land eller en
viss geografisk region finns hos det lokala HP-séljkontoret.

Service ar tillganglig 9 timmar per dag mellan 8.00 och 17.00 lokal tid, mandag till fredag,

utom helgdagar.
Service dag 3, normal En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefonstret for att
kontorstid (9;(5) pabarja underhallsservice av hardvaran nasta dag inom servicefonstret fran det att

servicebestallningen har tagits emot och bekraftats av HP. Samtal som tas emot utanfor
servicefonstret bekraftas nasta daginom servicefonstret och service utférsinom de 3
efterfdoljande dagarna.

For HP Technology Services géller HP:s tilldmpliga Allm&nna villkor som gors tillgangliga for kunden vid koptillfallet.



Specifikationer

Tabell 3. Alternativ for servicenivaer (forts)

Alternativ

Leveransspecifikationer

Service ndsta dag, normal
kontorstid (9x5)

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

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefonstret for att
pabarja underhallsservice av hardvaran nasta dag inom servicefonstret fran det att
servicebestallningen har tagits emot och bekraftats av HP. Samtal som tas emot utanfor
servicefonstret bekraftas ndsta daginom servicefonstret och service utférs nasta dag.

Service inom 4 timmar,
normal kontorstid (9x5)

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

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefonstret for att paborja
underhallsservice av hardvaran inom 4 timmar fran det att servicebestallningen har tagits
emot och bekréaftats av HP. Svarstiden for service pa platsen inom 4 timmar mats endast
inom servicefonstret. For samtal efter 13:00 lokal tid kan svarstiden dverforas till ndsta
servicefonster.

Service inom 4 timmar,
utdkad tid (13x5)

Service ar tillganglig 13 timmar per dag mellan 8.00 och 21.00 lokal tid, mandag till fredag,
utom helgdagar.

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefonstret for att paborja
underhallsservice av hardvaran inom 4 timmar fran det att servicebestallningen har tagits
emot och bekraftats av HP. Svarstiden for service pa platsen inom 4 timmar mats endast
inom servicefonstret. For samtal efter 17:00 lokal tid kan svarstiden dverfdoras till nasta
servicefonster.

Service inom 4 timmar,
utdkad tid (13x7)

Service ar tillganglig 13 timmar per dag mellan 8:00 och 21:00 lokal tid, mandag till séndag
samt helgdagar.

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden inom servicefdonstret for att paborja
underhallsservice av hardvaran inom 4 timmar fran det att servicebestallningen har tagits
emot och bekraftats av HP. Svarstiden pa 4 timmar mats endast inom servicefonstret. For

samtal efter 17:00 lokal tid kan svarstiden dverfdras till ndsta servicefonster.

Service inom 4 timmar,
24x7

Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, mandag till och med s6ndag, inklusive helgdagar.
En auktoriserad HP-representant kommer till kunden oavsett tid och dag for att pabérja
underhallsservice av hardvaran inom 4 timmar fran det att samtalet har tagits emot och
bekraftats av HP.

Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, mandag till och med séndag, inklusive helgdagar.

6 timmars garanterad Vid kritiska problem med hardvara som omfattas av avtalet utfoér HP allt arbete som kan anses
atgdrdstid (24x7) rimligt fér att aterstélla hardvaran till normal drift inom 6 timmar efter det att det forsta
samtalet har tagits emot och bekraftats av HP.
Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, mandag till och med s6ndag, inklusive helgdagar.
24 timmars garanterad Vid kritiska problem med hardvara som omfattas av avtalet utfér HP allt arbete som kan anses
atgérdstid (24x7) rimligt for att aterstélla hardvaran till normal drift inom 24 timmar efter det att det férsta

samtalet har tagits emot och bekraftats av HP.

For HP Technology Services géller HP:s tilldmpliga Allmé&nna villkor som gors tillgdangliga for kunden vid koptillfallet.



Resezoner

Alla svarstider for hardvarureparation pa platsen galler endast anldggningar inom 160 km fran ett av HP anvisat
supportcenter. Resor till anldggningar inom 320 km fran en av HP anvisad supportanldggning gors utan extra
kostnad. Om anlaggningen befinner sig mer an 320 km fran en av HP anvisad anldggning, tillampas en extra
reseavgift.

Resezoner och -avgifter, om sadana tillampas, kan variera i olika regioner.

For anldggningar som befinner sig mer an 160 km fran en av HP anvisad supportanldggning modifieras
svarstiderna for langre resor pa féljande satt:

Avstand fran av HP anvisad 4 timmars svarstid med service pa Service pa platsen nista dag/dag 3
supportanldggning platsen

Nasta dag/dag 3 enligt
0-160 km 4 timmar astadag/dag 3 enlig

servicefonstret

161-320 km 8 timmar 1 ytterligare dag

Faststalls vid bestallningen och ar .
321-480 km L 2 ytterligare dagar
beroende av tillgangliga resurser

Faststalls vid bestallningen och ar Faststalls vid bestallningen och &r

Mer an 460 km . e
beroende av tillgangliga resurser beroende av tillgangliga resurser

Garanterad atgardstid ar tillgdnglig inom 80 km fran en av HP anvisad supportanlaggning.

For platserinom 81 till 160 km fran en av HP anvisad supportanldggning tillampas en justerad garanterad
reparationstid enligt tabellen nedan.

Den garanterade atgardstiden for hardvara ar inte tillganglig for anlaggningar som ligger langre én 160 km fran
en av HP anvisad supportanldggning.

Avstand fran av HP anvisad 6 timmars garanterad atgérdstid for 24 timmars garanterad atgéardstid
supportanldggning hardvara for hardvara

0-80 km 6 timmar 24 timmar

81-160 km 8 timmar 24 timmar

Over 100 km Ej tillgangligt Ej tillgangligt

Omfattning

Tjansten omfattar godkanda hardvaruprodukter av market HP eller Compag och alla interna komponenter som
levererats av och stdds av HP, (t.ex. DVD-ROM-enheter), liksom anslutna tillbehor av market HP eller Compag som
kopts tillsammans med huvudprodukten, exempelvis mus, tangentbord, dockningsstation, ndatadapter och extern
bildskdrm pa hogst 22 tum.

En tjanst 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 kopas separat. | annat fall galler standardgarantivillkoren. En fullstandig lista 6ver HP ProLiant- och
BladeSystem-tillval och Moonshot-servrar som kraver servicetackning finns pa:
www.hp.com/go/excludedoptions.

For vissa servrar och lagringsprodukter omfattas CPU:er, diskar och andra viktiga interna och externa
komponenter om stod for dessa har konfigurerats i detta syfte och om de finns med pa avtalets utrustningslista (i
forekommande fall).
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For HPs butiksdatasystem (POS) och paketldsningar sdsom butikslésningar, kiosker eller vagnar omfattar
denna tjanst basenheten liksom ansluten kringutrustning av market HP, exempelvis kassalador, skrivare,
bildskdarmsstanger och streckkodslasare eller handskannrar som har salts som en del av butikssystemet eller
paketlésningen.

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

Forbrukningsartiklar, inklusive men ej begransat till flyttbara medier, batterier som kan bytas av kunden, pennor
till Tablet PC, underhallssatser och andra tillbehor, enheter fér underhall utfért av anvdndaren samt icke-HP-
enheter omfattas inte av tjdnsten.

For utbytesdelar och komponenter som inte ldngre tillverkas kan en uppgradering vara nédvandig.
Uppgraderingar av utgangna delar eller komponenter kan i vissa fall resultera i extra avgifter for kunden. HP
samarbetar med kunden for att komma fram till vilken komponent som ska rekommenderas som ersdttning
for den som utgatt. Alla komponenter kommer inte att omfattasi alla lander pa grund av lokala skillnader i
supportkapacitet.

For ProLiant-servrar och -lagringssystem omfattar tjansten for huvudprodukten hardvarutillval av méarket HP
som inte krdver separat tackning enligt HP:s klassificering, som ar godkanda for servern och kdps samtidigt elleri
efterhand och som sitter inuti chassit. Tjansten omfatttar externa bildskarmar upp till 22 tum och UPS-produkter
i towermodell under den livslangd som produkten ar berattigad till support, namligen 5 ar efter det att produkten
slutat saljas. Dessa enheter omfattas av samma serviceniva som huvudprodukten.

For BladeSystem-chassin tacker den hér tjansten chassit, ndtaggreat, flaktar, chassienheter och tillval som enligt
HP inte kraver ett separat serviceavtal.

For Moonshot-chassin tacker den har tjansten chassit, ndtaggregat, fliktar, chassienheter och servrar som enligt
HP inte kraver ett separat serviceavtal.

For ProLiant-servrar, lagring eller BladeSystem-chassin som installeras i ett rack omfattar tjansten dven alla
av HP godkéanda racktillval som enligt HP inte kraver ett separat serviceavtal. | detta ingar UPS-produkter
som inte dverskrider 12 kVA, KVM-omkopplare, konsol och PDU som ar installerad i samma rack, under den tid
som produkterna ar berattigade tills support, dvs. 5 ar efter att de har slutat saljas. UPS-batteriet har separat
tackning enligt egna garantivillkor.

Forutsdttningar

HP &ger 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
eninventering inom de narmaste trettio (30) dagarna. Under inventeringen samlas viktig information om
systemkonfigurationen in och dessutom gors en inventering 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 undersoka och felsoka eventuella framtida hardvaruincidenter sa att reparationer kan utféras sa
snabbt och effektivt som majligt. HP kan efter egen bedomning valja att utfora inventeringen pa platsen, via ett
fjdarrsystem, via fjarrinventeringsverktyg eller per telefon.

Om HP kraver eninventering tar det 30 dagar fran képet av denna tjanst att installera och utfara de kontroller
och processer som maste vara genomférda innan den garanterade atgardstiden for hardvara kan trada i kraft.
Atagandet om garanterad atgardstid bérjar inte gélla forréan fem (5) arbetsdagar efter det att inventeringen
slutforts. Till dess levereras service for den hardvara som omfattas av avtalet med 4 timmars svarstid pa plats.

HP forbehaller sig dessutom rdtten att sdnka servicenivan till service pa platsen inom en viss tid eller annullera
serviceavtalet om rekommendationer om viktiga atgarder under inventeringen inte foljs eller om inventeringen
inte utférs inom den angivna tiden, savida inte férseningen orsakats av HP.
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For svarstid for hardvaruservice pa platsen rekommenderar HP att kunden installerar och anvander tillamplig
fjarrsupportlosning fran HP, med en sdker anslutning till HP, sa att man kan utféra servicen. For garanterad
atgardstid for hardvara kraver HP att kunden installerar och anvander tillamplig fjdrrsupportldsning fran HP,
med en saker anslutning till HP, sa att man kan utfdra servicen. Kontakta en lokal HP-representant for ytterligare
information om krav, specifikationer och undantag. Om kunden inte implementerar tilldmplig fjarrsupportldsning
fran HP, kanske HP inte kan utfdora servicen pa angivet satt och ar inte heller skyldigt att gora det. Ytterligare
avgifter debiteras for installation pa platsen av firmware som inte kan installeras av kunden, om kunden inte
implementerar tillamplig fjarrsupportldsning fran HP i de fall dar en sadan rekommenderas och &r tillganglig.
Installation av firmware som kan installeras av kunden ska utfdéras av 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 tids- och materialbasis, savida inget annat
overenskommits skriftligen mellan HP och kunden.

For kunder som har firmware-licenser baserade pa programvaruprodukter (funktioner som implementerats

i firmware och som aktiverats genom kop av en programvarulicensprodukt) eller licensierad firmware, maste
kunden ha ett aktivt supportavtal for HP-programvara, om ett sadant ar tillgangligt, for att ta emot, ladda ned,
installera och anvanda tillhérande firmware-uppdateringar. 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 forutsattning att kunden har licens att anvanda de tillhérande programvaruppdateringarna
for varje system, socket, processor eller processorkdrna, eller har slutanvandarlicens for programvaran i enlighet
med villkoren i HP:s eller tillverkarens ursprungliga licensavtal for programvara.

Kundens ansvar

Om kunden inte fullg6r sitt ansvar ar, efter HPs gottfinnande, HP eller HPs auktoriserade serviceleverantor i)
inte skyldiga att leverera tjansterna enligt beskrivningen, och kan ii) utféra tjansterna pa kundens bekostnad pa
lopande rdkning enligt gallande taxa.

Om HP sa begar maste kunden eller en HP-auktoriserad representant aktivera hardvaruprodukten for support
inom 10 dagar fran denna tjansts inkopsdatum sasom det framhalls i HP Care Packs instruktioner for registrering
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 en korrekt andring av den befintliga HP-
registreringen géras) inom 10 dagar.

For att en garanterad atgardstid ska kunna hallas maste kunden ge omedelbar och obegransad atkomst till
systemet enligt HP:s 6nskemal. Atagandet om garanterad &tgardstid géller inte nar &tkomst till systemet, vilket
omfattar fysisk atkomst, felsékning pa distans och/eller verktyg for hardvarudiagnostik, férdrojs eller nekas. Om
kunden begar planerad service borjar den garanterade atgdrdstiden fran och med den 6verenskomna tidpunkten.

For hardvarusupport pa platsen rekommenderas det och for ataganden om garanterad atgardstid kravs det
att kunden installerar lamplig fjarrsupportlosning fran HP med en séker anslutning till HP och tillhandahaller
alla nédvandiga resurser enligt dokumentationen for HPs fjarrsupportlosning for att tjidnsterna och tillvalen
ska kunna levereras. Nar en fjarrsupportlosning fran HP installeras, maste kunden ocksa uppratthalla de
kontaktuppgifter som ar konfigurerade i fjagrrsupportlésningen och som HP kommer att anvanda vid support
av hardvarufel. Kontakta en lokal HP-representant for ytterligare information om krav, specifikationer och
undantag.

Om HP sa begar, ska kunden vara behjalplig vid HP:s arbete med problemlésning pa distans. Kunden ska utfdra
foljande:

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

e Starta sjalvtester och/eller installera och kéra andra diagnostikverktyg och program
* Installera uppdateringar och rattelser av firmware som kan installeras av kunden

e Utféra andra atgarder som kan anses rimliga, for att hjalpa HP att identifiera och l6sa problemet, pa begéaran av
HP
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Kunden ansvarar for att vid lamplig tidpunkt installera kritiska uppdateringar av firmware samt reservdelar och
utbytesenheter som kan installeras av kunden sjalv och som levererats till kunden.

Kunden samtycker till att betala ytterligare avgifter om kunden dnskar att HP ska installera uppdateringar eller
rattelser av firmware som kan installeras av kunden. Eventuella ytterligare avgifter till kunden debiteras pa tids-
och materialbasis, savida inget annat 6verenskommits skriftligen mellan HP och kunden.

| fall dar delar som ar reparerbara av kunden eller utbytesprodukter levereras for att l6sa ett problem, dr 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 gdllande rabatter for den trasiga delen eller produkten.

For HP Care Pack-tjanster som omfattar skydd mot oavsiktliga skador i samband med hantering av produkten,

ar det kundens ansvar att rapportera den oavsiktliga skadan till HP inom 30 dagar fran incidentdatumet sa att

HP kan utfdra reparationen av systemet. HP forbehaller sig ratten att neka att reparera skador som omfattas av
denna tjdnst nar incidenten anmals mer an 30 dagar efter det att den intraffat. Om skydd i form av fodral, vaskor
eller pasar osv. har tillhandahallits eller gjorts tillgdngliga for anvandning med produkten, dr det kundens ansvar
att fortsatta att anvanda dessa produkttillbeh6r som skydd mot skador pa produkten.

Kunden ansvarar for sakerheten for sin egen information och konfidentiell information. Kunden ansvarar for att
pa ett lampligt satt rensa bort eller radera data fran produkter som kan komma att bytas ut och returnerats till
HP som en del av reparationsprocessen, for att sakerstalla att kundens data ar skyddade. Mer information om
kundens ansvar, inklusive det som beskrivs i HP:s policy for mediesanering och mediehantering for kunder inom
sjukvarden, finns pa http://www.hp.com/go/mediahandling.

Om kunden véljer att behalla reparationsdelar som omfattas av tillvalet Behalla defekta medier och/eller Behalla
omfattade defekt material, ar det kundens ansvar att:

« Alltid behalla fysisk kontroll dver datainnehallande komponenter nar HP tillhandahaller support — HP ansvarar
inte for data som finns pa den datainnehallande komponenten som omfattas av tillvalet

e Sakerstalla att kansliga data pa den behallna komponenten forstors eller halls i sakert forvar

* Haen behorig representant pa plats for att ta vara pa den defekta datainnehallande komponenten, ta emot
utbyteskomponenten, ge HP identifikationsuppgifter for varje datainnehallande komponent som omfattas av
tillvalet och, pa HP:s begéaran, underteckna ett dokument som HP tillhandahaller och som bekréaftar att den
datainnehallande komponenten har behallits

 Forstora den behallna datainnehallande komponenten och/eller sdkerstalla att den inte ater tas i bruk

» Kassera alla behallna datainnehallande komponenter i enlighet med gdllande regler och milj6lagstiftning

Nar det géller datainnehallande komponenter som HP levererat till kunden som lane-, hyres- eller
leasingprodukter ska kunden omgaende returnera de komponenter som ar avsedda f6r utbyte nar supportavtalet
med HP loper ut eller ségs 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 kdnsliga data som
finns pa sadan komponenter halls konfidentiella eller skyddade.
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Begransningar av servicen

Efter HP:s bedomning utfors service med en kombination av fjarrdiagnostik och -support, service utférd pa
platsen och andra servicemetoder. Andra servicemetoder kan innefatta leverans av delar som kan bytas av
kunden, t.ex. tangentbord, mus, eller om kunden samtycker till det, andra delar som av HP klassificerats som
utbytbara av kunden, 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 utfora reparationen och en del som kan installeras av kunden tillhandahalls for
att aterstalla systemet till fungerande skick, galler inte servicenivan med service pa platsen. | dessa fall levererar
HP sadana delar som ar kritiska for produktens funktion och som kan bytas ut av kunden med expressférsandelse
till kundens anlaggning. Mer information om delar som kan bytas ut av kunden och procedurerna i samband med
sadana delar finns pa www.hp.com/go/selfrepair.

Svarstiden for support pa platsen galler inte om tjansten kan utfdras via fjarrdiagnostik, fjgrrsupport eller annan
servicemetod enligt ovan.

For HPs butikssystem (POS) och paketldsningar sdsom butikslosningar, kiosker eller vagnar kan service utféras
pa platsen fér enbart basenheten. Service for ansluten kringutrustning tillhandahalls genom att utbytesdelar
eller hela utbytesprodukter levereras for byte genomfért av kunden eller installation av den tekniker som
levererar delen eller produkten.

Om HP kraver en inventering i férvdg, trader den garanterade atgardstiden inte i kraft forran fem (5) arbetsdagar
efter det att inventeringen ar slutford. HP forbehaller sig dessutom ratten att séanka servicen till service

pa platseninom en viss tid eller annullera serviceavtalet om rekommendationer om viktiga atgarder under
inventeringen inte foljs eller om inventeringen inte utférs inom den angivna tiden.

Foljande aktiviteter eller situationer skjuter upp den garanterade atgardstiden (om tillampligt) tills de har
slutforts eller atgardats:

e Eventuella atgarder som kunden eller tredje part vidtar eller underlater att vidta och som paverkar
reparationsprocessen

e Eventuella automatiska eller manuella aterstallningsprocesser som startas pa grund av hardvarufelet, t.ex.
ateruppbyggnad av diskmekanism, bevarande procedurer eller atgarder for att skydda dataintegriteten

» Anda aktiviteter som inte ar specifika for hardvarureparationen med som kravs for att verifiera att
hardvarufelet har korrigerats, t.ex. omstart av operativsystemet

HP forbehaller sig ratten att anpassa atagandet om garanterad atgardstid till kundens specifika
produktkonfiguration, plats och miljo. Detta faststalls vid bestéllning av supportavtalet och &r beroende av
tillgangliga resurser.

Garanterade atgardstider och svarstider for service pa platsen géller inte reparation eller byte av trasiga eller
urladdade batterier for utvalda lagringsarrayer och bandprodukter i storforetagsklass.

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

Om kunden begar planerad service bérjar den garanterade atgardstiden fran och med den 6verenskomna
tidpunkten.
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Foljande aktiviteter ingar inte i tjansten:

Sakerhetskopiering och aterstallning av samt support for operativsystem, annan programvara och data
Funktionstester av tillampningsprogram eller ytterligare tester som begars av kunden.

Felsokning avseende sammankopplings- eller kompatibilitetsproblem

Support for natverksrelaterade problem

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

Tjanster som krdvs pa grund av att kunden inte har vidtagit atgarder som HP tidigare informerat om
Tjanster som enligt HP:s uppfattning kravs pa grund av olamplig behandling eller anvandning av produkten

Tjénster som enligt HP:s uppfattning kravs pa grund av att icke HP-personal gjort otillatna férsok att
installera, reparera, underhalla eller modifiera hardvara, firmware eller programvara

Undantag fran skyddet mot oavsiktliga skador

For att skydd mot oavsiktliga skador ska kunna képas maste den berdrda produkten omfattas av fabriksgaranti
eller utokad garanti med ett servicefénster som omfattar en lika lang tidsperiod som skyddet mot oavsiktliga
skador eller langre. Skyddet mot oavsiktliga skador ger skydd vid plotsliga och of6rutsedda oavsiktliga skador
som uppstar i samband med hantering av produkten, under férutsattning att skadan uppstar vid normal
anvandning. Skyddet omfattar inte féljande situationer och skador orsakade av:

Normal férslitning, férandringar av farg, textur eller ytfinish, gradvis férsamring, rost, damm eller korrosion

Brand, olycka i fordon eller bostad (i fall dar olyckan tacks av en forsakring eller annan produktgaranti),
naturfenomen (inklusive, utan begrdnsning, 6versvamningar) eller andra riskfyllda situationer i produktens
omgivning

Exponering for vader- eller miljoférhallanden som ligger utanfor HPs specifikationer, exponering for
riskmaterial (inklusive biologiskt riskmaterial), forsumlighet fran anvandarens sida, felaktig anvandning

och hantering, felaktig stromforsorjning, obehdriga reparationer eller forsok till reparationer, felaktiga och
obehoriga modifieringar, tilldgg och installationer av utrustningen, vandalisering, skador eller angrepp av djur
eller insekter, defekta batterier, batterilackage, brist pa underhall enligt tillverkarens specifikationer (inklusive
anvandning av olampliga rengéringsmedel).

Felidesign, konstruktion och programmering av eller i instruktioner for produkten

Underhall, reparationer eller utbyte till foljd av forlust eller skada som uppkommit av annan orsak an
normal anvandning, forvaring och drift av produkten i enlighet med tillverkarens specifikationer och
anvandarhandboken

Stold, forlust, mysteriskt forsvinnande eller felplacering
Forlorade eller forstorda data, avbrott i verksamheten

Bedrdgeri (inklusive men inte begransat till felaktig, missvisande, bristfallig eller ofullstandig information om
hur utrustningen skadats till kundens skadereglerare, serviceleverantor eller HP)

Oavsiktliga skador eller andra skador pa produkten som ar av kosmetisk karaktar, vilket innebar att skadan inte
paverkar driften av datorn och dess funktioner

Defekter pa datorns skarm, inklusive men inte begransat till "inbranda" tecken och saknade pixlar, som
uppstatt till foljd av normal anvandning och drift av produkten

Skada pa produkt(er) vars serienummer tagits bort eller férandrats

Skada eller fel pa utrustning som omfattas av tillverkarens garanti eller aterkallnings- eller
fabriksmeddelanden

Skada som uppstatt nar kunden transporterat produkten till eller fran en annan plats

Skada pa hardvara, programvara, medier, data osv. till f6ljd av orsaker som omfattar men inte ar begransade
till: virus, applikationsprogram, natverksprogram, uppgraderingar, alla former av formatering, databaser, filer,
drivrutiner, kdllkod, objektkod eller proprietara data, support, konfiguration, installation eller ominstallation
av programvara eller data eller anvdandning av skadade eller defekta medier
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« Alla férhallanden som existerade (dvs. uppkom) fére det datum da HP Care Pack-tjansten koptes
» Foraldrad produkt

* All utrustning som befinner sig utanfér inképslandet och inte omfattas av ett HP Care Pack med skydd vid resa
och skydd mot oavsiktlig skada

e Skadade eller defekta LCD-skarmar nar felet orsakats av missbruk eller &r pa annat satt undantaget fran detta
avtal

e Avsiktlig skada som lett till att en datorbildskarm spruckit eller skadats
» Skadatill foljd av polisatgard, oférklarat eller forklarat krig, karnkraftsincident eller terrorism
* Nagon form av forandring eller modifiering av den produkt som omfattas av avtalet

e Oforklarligt eller mystiskt férsvinnande och avsiktligt agerande som skadar den produkt som omfattas av
avtalet

» Vardslost, forsumligt eller oegentligt beteende vid hantering eller anvandning av produkten. Om skydd i form
av fodral, vaskor eller pasar osv. har tillhandahallits eller gjorts tillgangliga for anvandning med produkten,
maste kunden fortsatta att anvanda dessa produkttillbehor for att vara berattigad till tjansten for skydd mot
oavsiktliga skador. Vardslost, forsumligt eller oegentligt upptradande omfattar men &r inte begransat till att
behandla och anvanda de produkter som omfattas av tjansten pa ett farligt, skadligt eller aggressivt satt som
kan orsaka skador och att med vilja eller avsiktligt skada produkten. Skador som uppkommit till foljd av sadana
handlingar omfattas INTE av skyddet mot oavsiktliga skador inom ramen for denna tjanst.

For HPs kommersiella produkter och konsumentprodukter ar skyddet mot oavsiktliga skador i samband med
hantering begransat till en incident per produkt per 12-manadersperiod réknat fran HP Care Pack-tjanstens
startdatum.

Sa snart den angivna gransen ar nadd, debiteras kostnaden for reparation av anmalda skador pa lopande rakning,
men alla andra aspekter av den képta HP Care Pack-tjansten galler fortfarande, savida inget annat ar sarskilt
dokumenterat i inkdpslandet.

For kunder som har en historik med ett betydande antal skadeanmalningar forbehaller sig HP ocksa ratten att
neka till kop av tjansten for skydd mot oavsiktliga skador i samband med hantering.

Begrdnsningar av tillvalen Behalla defekta medier och Behalla omfattande defekt material

Tillvalen Behalla defekta medier och Behalla omfattande defekt material &r endast tillampliga pa godkanda
datainnehallande komponenter som byts ut av HP pa grund av att de inte fungerar. Det géller inte fér utbyte av
datainnehallande komponenter sominte ar defekta.

Datainnehallande komponenter som av HP specificeras som forbrukningsartiklar och/eller har dverskridit de
granser for maximal livslangd/maximal anvandning fér support som anges i tillverkarens anvandarmanual,
produktens QuickSpecs eller det tekniska databladet omfattas inte av tillvalen Behalla defekta medier och
Behalla omfattande defekt material.

Servicetackning for tillvalen Behalla defekta medier och Behalla omfattande defekt material for produkter som
enligt HP krdaver ett separat serviceavtal, i férekommande fall, maste konfigureras och képas separat.

Felfrekvenser for dessa komponenter vervakas kontinuerligt och HP forbehaller sig ratten att annullera
tillvalstjansten med 30 dagars varsel om HP har rimliga skal att tro att kunden dverutnyttjar tillvalet Behalla
defekta medier eller Behalla omfattande defekt material (t.ex. nar utbyte av defekta datainnehallande
komponenter i hdg grad 6verskrider standardfelfrekvenserna for det berérda systemet).

HP tar inget ansvar for innehallet pa eller forstorelse av datainnehallande komponenter som behallits av kunden.
Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i HP:s aktuella standardférsaljningsvillkor eller det tekniska databladet,
svarar HP och dess koncernbolag, underleverantérer eller leverantérer inte under nadgra 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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Allmanna bestammelser

HP bekraftar en servicebestdllning genom att registrera ett drende, informera kunden om supportarendets

ID och bekréfta prioritetsgraden for incidenten samt hur lang tid det kommer att ta innan atgardande support
pabdrjas. Obs! For hdandelser som tas emot via HPs elektroniska fjarrsupportlosningar maste HP kontakta
kunden, tillsammans med kunden faststalla hur allvarlig incidenten &r och ordna atkomst till systemet innan den
garanterade atgardstiden eller hardvaruservicen pa platsen inom en viss tid kan bérja.

Definition av enincidents allvar:

e Grad 1 —Kritiskt stopp: t.ex. stopp i produktionsmiljon: produktionssystem eller produktionsapplikation
har stoppats/ar utsatt for allvarlig risk; data har forstorts/forlorats eller ar utsatta for risk; verksamheten
paverkas allvarligt; sékerhetsproblem

e Grad 2 —Kritisk forsamring: t.ex. allvarliga forsamringar av produktionsmiljon; produktionssystem eller
produktionsapplikation utsatt for avbrott/fara; risk for aterkommande fel; stor inverkan pa verksamheten

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

e Grad 4-Lagt: t.ex. ingen inverkan pa verksamheten eller anvandarna

Bestallningsinformation

Alla enheter och tillval for vilka HP Care Pack-tjanster saljs individuellt maste bestallas med samma serviceniva
som den produkt de ingar i, om denna serviceniva ar tillganglig for dessa enheter och tillval.

Tillgangen till service och de olika servicenivaerna kan variera beroende pa lokala resurser och kan vara
begransad till vissa godkdnda produkter och geografiska platser. For ytterligare information eller for att bestalla
HP Hardware Support Onsite, kontakta en lokal HP-representant och hdnvisa till féljande produktnummer (dar x
star for det antal ar som tjansten galler):

» HA101Ax for service nasta dag, normal kontorstid (9x5)

* HA103Ax for service inom 4 timmar, utokad tid (13x5)

¢ HA104Ax for service inom 4 timmar, 24x7

» HA105Ax for service med garanterad atgardstid inom 6 timmar, 24x7

Beroende pa inkopsstallet och den begéarda servicenivan kan andra produktnummer tilldmpas. 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 Services kan du vanda dig till nagot av vara férsaljningskontor eller
nagon av vara aterforsaljare varlden dver, eller beséka nagon av féljande webbplatser:

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

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

Koppla upp dig
hp.com/go/getconnected

Aktuella drivrutiner samt support- och sakerhetsmeddelanden fran HP
levereras direkt till ditt skrivbord
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