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HP Care Pack Services

Med HP Hardware Support Onsite
far du support av hég kvalitet f6r dina
h&rdvaruprodukter frén HP och Compagq,

bade pd distans och pd plats hos dig. Du
dkar férutsattningarna fér att utrustningen
tar langre driftstid och hégre produktivitet.

Med HP Hardware Support Onsite blir tekniska problem
med den hdrdvara som omfattas av kundens Care Pack
|6sta snabbt och professionellt.
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HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttisinster, HP:s allménna bestammelser fér férsalining och service, tnve

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



Tjéinstens fordelar

* Okad produktivitet i
verksamheten tack vare
forbattrad driftstid

* Okad avkastning pé& IT-
investeringarna

* Bekvam service pé platsen

* Support av hég kvalitet med
uppbackning frén HP

Tjéinstens egenskaper — ndgra exempel

+ Atkomst till elekironisk
supportinformation och service

* Elektronisk fiarrsupport
(endast for godkénda
produkter)

* Fjarrdiagnostik och
fiarrsupport

* Hardvaruservice pd platsen

* Material och reservdelar ingér

* Slutférande av arbetet

* Eskaleringsrutiner

Specifikationer
Tabell 1. Tjéinstens egenskaper

Egenskap

Leveransspecifikationer

Fiarrdiagnostik
och fjérrsupport

Nér kunden tar kontakt med HP fér att f& support, kommer HP att samarbeta med kunden, under de servicetider som galler, fér att isolera
hérdvaruproblemet. Innan du far hjslp p& platsen kan HP inleda och utféra figrrdiagnostik p& den utrustning som omfattas av avtalet med
hjalp av elektroniska fiarrsupportverktyg (dér sédana ér tillgéngliga) eller anvénda andra sétt fér att underlétta probleml&sning pd distans.

HP fsrbehdller sig ratten att avgéra vilken l6sning som tillampas fér alla inrapporterade problem.

Hérdvarusupport pé platsen

For tekniska hardvaruproblem som — enligt HP:s beddmning — inte kan l&sas pé distans, krévs det att en auktoriserad HP-representant kommer
till platsen fér att ge teknisk support fér de hardvaruprodukter som omfattas av kundens Care Pack fér att &terstélla dem till normalt
fungerande skick. Nér det galler vissa skrivare, persondatorer, Proliant- och Intel® Pentium®- och Xeon™servrar samt nétverks- och
lagringsprodukter kan HP — enligt egen bedémning - vélja att byta ut sédana produkter istéllet fér att reparera dem. Utbytesprodukterna &r
nya eller har samma prestanda som nya komponenter. Utbytta produkter blir HP:s egendom.

Dessutom kan HP installera tekniska férbattringar for att hardvaruprodukterna ska fungera pé raitt sétt samt fér att uppratthélla kompatibiliteten
med utbytesdelar som tillhandahaéllits av HP. HP kan efter egen bedémning installera uppdateringar av den fasta programvaran som HP anser
vara nédvandiga fér att produkten ska &terstaillas till funktionsdugligt skick eller for att majliggéra support av den utrustning som omfattas av
avialet.

Material HP tillhandahdller alla delar och allt material som erfordras fér att den hé&rdvaruutrustning som omfattas av kundens Care Pack ska kunna
héllas i ett val fungerande skick, inklusive delar och material fér rekommenderade tekniska forbattringar. Utbytesdelarna ér nya eller har
samma prestanda som nya komponenter. Utbytta delar blir HP:s egendom.

Servicefonster Servicefénstret kan definieras som den tid under vilken de beskrivna tjansterna utférs p& platsen eller p& distans.

* Utdkad kontorstid, normala arbetsdagar: service ér tillgéinglig utskade tider alla normala arbetsdagar, utom helgdagar.

Svarstid vid service pa platsen

Svarstiden fér service pd platsen definieras som den tid som forflyter frén det att kundens begéran om service tas emot och registreras
hos HP tills HP:s representant anlénder fill kundens anléggning, om denna tid faller inom det specificerade servicefénstret.

Fsliande svarstid fér service pé platsen ér tillgéingliga fér godkénda produkter:
* 4 timmars svarstid: en auktoriserad HP-representant kommer till kunden fér att pdbéria underhéllsservice av hardvaran inom 4 timmar efter
det att begéran om service har registrerats, om denna tid faller inom det servicefénster som avtalet omfattar.

Slutférande av arbetet

Nar en HP-auktoriserad representant anlander till kundens anléiggning fortsétter denna att utféra service (antingen pé platsen eller p& distans,
beroende pd vad HP anser vara lampligt) tills produkterna &r i drift eller s& lénge rimliga framsteg gérs. Arbetet kan tillfalligt avbrytas om
ytterligare delar eller resurser kréivs, men &terupptas s& fort dessa blir fillgangliga.

Eskaleringsrutiner

HP har upprattat formella eskaleringsrutiner fér att [6sa mycket komplexa hérdvaruproblem. Personal pé det lokala HP-kontoret koordinerar
problemeskaleringen genom att snabbt engagera specialister inom HP.
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Specifikationer
Tabell 1. Tjéinstens egenskaper (forts)

Egenskap Leveransspecifikationer
Atkomst till elektronisk support- Som en del av denna tjénst ger HP &tkomst till elektroniska och webbaserade hardvarurelaterade verktyg och tiginster, t ex uppdateringar av
information och -service firmware och meddelanden om férebyggande atgarder.

Med ett Care Pack fér HP Hardware Support Onsite har kunden tillgang till alla tjginster som ér fritt tillgéingliga for alla registrerade anvandare
med hérdvarusupport, plus ytterligare funktioner sésom webbaserad sskning i tekniska supportdokument fér enklare probleml&sning, &tkomst
till 16senord som kravs fér anvéindning av HP:s diagnostikverktyg samt m&jlighet att géra servicebestéliningar och kontrollera deras status.

Elekironisk figrrsupport Kunder som uppfyller minimikraven har tillgéng till diagnostikprogramvaran ISEE (Instant Support Enterprise Edition) fér figrrévervakning i
realtid fér godkénda produkter Denna programvara évervakar hérdvarans status och genererar meddelanden nér vissa fsrdefinierade tillsténd
detekteras. Meddelandena vidarebefordras till HP fér granskning och eventuell support.

Efter kundens godkénnande — och HP:s bedémning - kan HP:s supportingenjér anvéinda nétverksatkomst pd distans fér felsskning och
snabbare problemlésning.

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttisinster, HP:s allménna bestammelser fér férsélining och service, 3
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Specifikationer
Tabell 3. Servicenivaer

Servicenivé Leveransspecifikationer

Service inom 4 timmar, En auktoriserad HP-representant kommer fill kunden mellan ki 8.00 och ki 21.00 lokal tid fér att p&bsria underhéllsservice av hardvara inom
utdkad tid 4 timmar efter det att felanmélan registrerats. Felanmélan tas emot mellan kI 08.00 och kI 17.00 lokal tid, méndag till fredag, utom helgdagar.
(13x5)
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Resezoner

Alla svarstider géller endast om produkten finns inom 160 km frén ett primért HP-supportkontor. Fér anléggningar som befinner sig mer én
160 km frén ett primart HP-supportkontor modifieras svarstiderna fér léngre resor pé féljande sétt:

Avsténd frén primért Servicenivé med

HP-supportkontor 4 timmars svarstid
0-160 km 4 timmar
161-320 km 8 timmar

Mer @n 320 km

Avsténd frén primért Serviceniva med

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

HP-supportkontor service nésta dag

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

321-480 km 2 yterligare dagar

Mer @n 480 km

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

Begransningar av servicen

Efter HP:s bedémning utférs service med en kombination
av figrrdiagnostik och support. Service utférs p& platsen
och med andra servicemetoder. Andra servicemetoder
kan vara med kurir som kommer med delar som kan
bytas av kunden som t ex tangentbord, mus eller en
hel utbytesenhet. HP avgér vilken servicemetod som ér
lamplig fér att man ska kunna utféra snabb och effektiv
support.

Den garanterade svarstiden fér support pd platsen
géller inte om tjgnsten kan utféras via figrrdiagnostik,
figrrsupport eller annan servicemetod enligt ovan.

For helt redundanta lagringstekniker (t ex XP-
lagringsarrayer) géller den garanterade svarstiden
kritiska problem som, enligt HP:s bedémning, p&verkar
verksamheten eller férsémrar prestandan hos antingen
kritiska eller redundanta komponenter. Svarstiderna fér
icke-kritiska problem kan variera.

HP:s kundsupportavtal regleras av villkoren i bilaga SS5 HP:s supporttjainster, HP:s allménna bestammelser for férsalining och service,

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

Bland annat féljande ingdr inte i denna tjcnst:

+ Aterstallning av operativsystem, annan programvara
och data

* Funktionstester av tillampningsprogram eller ytterligare
tester som begdrs av kunden

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

* Service som krévs f6r att kunden inte har vidtagit
&tgarder som HP tidigare informerat om



HP Hardware Support Onsite

]
Kundens ansvar

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

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

* Starta sjalvtester och/eller installera och kéra andra diagnostikverktyg och program
* Installera uppdateringar och réttelser av fast programvara som kan installeras av kunden
* Utféra andra rimliga &tgarder fér att hjglpa HP att identifiera och 16sa problemet

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

Efter HP:s bedémning kan serviceniver med service p& platsen inom 4 timmar kréva installation av verktyg och
utrustning fér figrranslutning. Om fiarrsupport ér tillganglig och erfordras fér den utrustning som omfattas av
avtalet, méste kunden ge HP fjarrétkomst fér aft svarstiden p& 4 timmar ska kunna erhdllas.

Bestallningsinformation

Tillgéngen till service och de olika servicenivéermna kan variera beroende pd lokala resurser och kan vara begrénsad
till vissa godkénda produkter och geografiska platser. Om du vill ha ytterligare information, eller om du vill bestélla
HP Hardware Support Onsite, &@r du vélkommen att kontakta en lokal HP-representant och uppge produktnumren:

* HATO3A1/A3

Ytterligare information

Ytterligare information om HP Hardware Support Onsite kan du f& pé& n&got av véra séljkontor varlden &ver eller
pé var webbplats www.hp.com/hps/support

© 2004 Hewlett-Packard Development Company, L.P. Informationen i detta dokument kan komma att bli inaktuell utan féregéende
meddelande. De enda garantier som galler for HP-produkter och -tjanster beskrivs i de uttryckliga garantier som medfélier
produkterna och tjansterna. Ingenting i detta dokument skall anses utgéra en utdkning av sédan garanti. HP ansvarar inte fér
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Om du vill veta mer, bessk www.hp.com
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