Arkusz danych

Ustuga pomocy technicznej do
sprzetu HP na miejscu u klientow

Ustugi serwisowe HP Care Pack Services

Najwazniejsze funkcje oferowane w ramach

ustug

» Zdalne diagnozowanie problemow i
wsparcie HP

» Wsparcie sprzetowe u klienta

» (zesci zamienne i materiaty wliczone w
cene

Korzysci zwigzane z funkcjami ustug

» Wygodne ustugi pomocy technicznej
na miejscu Swiadczone przez
wykwalifikowanych ekspertow

» Wydtuzenie czasu sprawnego dziatania
urzadzen

* Elastycznosc ustug pozwalajgca na
spetnienie specyficznych potrzeb.

Przeglad ustugi

Ustuga pomocy technicznej do sprzetu HP na miejscu u klienta zapewnia wysokie] jakosci
zdalng pomoc i wsparcie techniczne, co pomaga wydtuzyc czas sprawnego dziatania urzadzen.

Dane techniczne

Tabela 1. Funkcje oferowane w ramach ustug

Funkcja

Opis realizacji

Zdalne diagnozowanie
problemow i wsparcie

Po dokonaniu przez klienta zgtoszenia telefonicznego oraz
potwierdzeniu przyjecia zgtoszenia przez HP przedstawiciele HP
przystgpig do pracy w ramach zakresu ustugi w celu wyizolowania
problemu i zdalnego rozwigzania go we wspotpracy z klientem.

Przed podjeciem decyzji o koniecznosci wizyty u klienta
przedstawiciele HP moga przeprowadzi¢ zdalng diagnostyke za
pomocg elektronicznych rozwigzan wsparcia zdalnego, obejmujaca
dostep do produktéw objetych ustuga, lub moga zastosowac inne
dostepne srodki w celu utatwienia zdalnego rozwigzania problemu.

W czasie trwania okna serwisowego firma HP zapewnia pomoc
telefoniczng w ramach oprogramowania uktadowego do
samodzielnej instalacji oraz czesci wymienianych przez uzytkownika.

Niezaleznie od okna serwisowego wybranego przez klienta
zdarzenia dotyczgce sprzetu objetego ustugg mozna zgtaszac firmie
HP telefonicznie lub za pomoca portalu internetowego, w zaleznosci
od lokalnych mozliwosci, badZz w ramach zautomatyzowanych
raportéw sprzetowych za posrednictwem elektronicznych rozwigzan
wsparcia zdalnego HP przez catg dobe, 7 dni w tygodniu.

Firma HP potwierdzi przyjecie zgtoszenia serwisowego poprzez
zarejestrowanie rozmowy telefonicznej, nadanie identyfikatora
sprawie oraz przekazanie numeru identyfikatora klientowi. Firma
HP zastrzega sobie prawo do ustalenia sposobu rozwigzywania
wszystkich zgtaszanych problemow.

Wsparcie sprzetowe u
klienta

W przypadku awarii sprzetowych, ktérych wedtug oceny HP

nie mozna naprawic zdalnie, firma HP przysle autoryzowanego
przedstawiciela, ktéry zapewni pomoc techniczng w miejscu
instalacji w zakresie przywrdcenia produktow objetych ustugg do
stanu umozliwiajgcego ich eksploatacje.
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Czesci zamienne i
materiaty

Firma HP dostarczy wspierane przez siebie czesci zamienne i
materiaty niezbedne do utrzymania sprzetu objetego ustugg w
stanie umozliwiajgcym jego eksploatacje, w tym réwniez czesci i
materiaty do dostepnych i zalecanych udoskonalen technicznych.
(zesci zamienne dostarczane przez HP sg nowe lub funkcjonalnie
réwnowazne nowym czesciom pod wzgledem parametrow pracy.
Wymienione czesci stajg sie wtasnoscig firmy HP.

(Czesci i materiaty eksploatacyjne nie sg obstugiwane i nie zostang
dostarczone w ramach ustugi; w przypadku czesci i materiatow
eksploatacyjnych obowigzujg standardowe warunki gwarancji

Okno serwisowe

Okno serwisowe okresla czas, w ktorym ustugi sg swiadczone u
klienta lub zdalnie.

Zgtoszenia odebrane poza oknem serwisowym beda rejestrowane
nastepnego dnia, w ktorym dostepne jest okno serwisowe.

Opcje okna serwisowego dostepne dla wybranych produktow
podano w tabeli poziomu ustug.

Wszystkie godziny swiadczenia ustug sg zalezne od lokalnej
dostepnosci. Aby uzyskac szczegdtowe informacje na temat
dostepnosci ustug, nalezy sie skontaktowac z lokalnym punktem
sprzedazy HP.

Czas naprawy u klienta
w przypadku wsparcia
sprzetowego

W przypadku awarii sprzetu objetego ustuga, ktorej nie mozna
usungac zdalnie, firma HP dotozy wszelkich uzasadnionych staran,
aby zajgc¢ sie awarig w miejscu instalacji sprzetu w ustalonym czasie
naprawy.

Czas naprawy w serwisie klienta okresla okres, ktory zaczyna sie w
chwili otrzymania zgtoszenia i jego potwierdzenia przez HP. Czas
naprawy w miejscu instalacji sprzetu przestaje by¢ liczony z chwilg
przybycia autoryzowanego przedstawiciela HP do siedziby klienta
lub z chwilg zamkniecia zgtaszanego zdarzenia z adnotacja, ze firma
HP stwierdzita brak koniecznosci interwencji w miejscu instalacji
sprzetu.

(Czas naprawy jest liczony wytgcznie w ramach okna serwisowego
i moze zostac przeniesiony na kolejny dzien, w ktérym obowigzuje
okno serwisowe.

Opcje czasu naprawy dostepne dla wybranych produktéw podano w
tabeli poziomu ustug. Wszystkie czasy naprawy podlegajg lokalnym
zasadom dostepnosci. Aby uzyskac szczegdtowe informacje na
temat dostepnosci ustug, nalezy sie skontaktowac z lokalnym
punktem sprzedazy HP.
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Tabela 2. Opcjonalne funkcje ustugi

Funkcja Opis realizacji

Zakres obejmuje tylko  Ustugi z ograniczeniem zakresu nie obejmujg nastepujacych opdjii
komputery stacjonarne/ akcesoriow:

notebooki * Monitor zewnetrzny;

* Stacja dokujgca, uchwyt dokujacy lub replikator portow;

» Wszelkie akcesoria zewnetrzne, ktore nie zostaty zakupione
i uwzglednione w oryginalnym opakowaniu komputera
stacjonarnego lub notebooka.

Tabela 3. Opcje poziomu ustugi

Nie wszystkie opcje poziomu ustug sg dostepne dla wszystkich produktow. Opcje poziomu
ustug wybrane przez klienta zostang uwzglednione w umowie.

Opcja Opis realizacji

Naprawa w Ustuga jest dostepna codziennie od 8:00 do 17:00 lokalnego czasu w
standardowym czasie, standardowych godzinach pracy, w oknie serwisowym obejmujgcym
standardowe godziny  standardowe dnirobocze z wyjgtkiem dni wolnych od pracy w HP.

pracy (9x5) Autoryzowany przedstawiciel HP przybedzie do siedziby klienta

w Czasie trwania okna serwisowego w celu rozpoczecia prac
konserwacyjnych w ciggu zdefiniowanego lokalnie czasu naprawy w
miejscu instalacji sprzetu od odebrania i potwierdzenia zgtoszenia
serwisowego przez HP. Zdefiniowany lokalnie czas naprawy w
miejscu instalacji sprzetu moze wynies¢ od kilku dni roboczych do
kilku tygodni i jest zalezny od lokalnych mozliwosci. Potgczenia
telefoniczne odebrane poza oknem serwisowym beda potwierdzane
nastepnego dnia, w ktérym obowigzuje okno serwisowe, a

wizyta serwisanta nastapi w ciggu zdefiniowanego lokalnie czasu
naprawy w miejscu instalacji sprzetu. Aby uzyskac informacje

o standardowym czasie naprawy w miejscu instalacji sprzetu

w poszczegdlnych krajach lub regionie geograficznym, nalezy
skontaktowac sie z lokalnym salonem sprzedazy HP.

Strefy dojazdu

Czasy naprawy sprzetu na miejscu dotyczg lokalizacji w promieniu 160 km od wyznaczonego
centrum wsparcia HP. Dojazd do lokalizacji w promieniu 320 km od wyznaczonego centrum
wsparcia HP jest zapewniany bez dodatkowych kosztéw po stronie klienta.

HP nie obstuguje zgtoszen do tyczacych naprawy na miejscu w nastepujgcych lokalizacjach:
Tereny na potudnie od miasta Dimona (Eilat, Micpe Ramon), Wschodnia Jerozolima, miasta
arabskie i obszary za zielong linia.

Strefy dojazdu i odnosne optaty moga byc¢ rozne w poszczegoélnych lokalizacjach.
W przypadku lokalizacji oddalonych o wiecej niz 160 km od wyznaczonego centrum wsparcia
HP czas naprawy zostanie wydtuzony o czas dojazdu zgodnie z ponizsza tabela.

Odlegtos¢ od wyznaczonego Odlegtos¢ od biura HP Naprawa na miejscu w ciggu
centrum HP odpowiedzialnego za pomoc 4 godzin
techniczna
Powyzej 480 km Ustalany w chwili zama- Ustalany w chwili zama-
wiania ustugi i zalezny od wiania ustugi i zalezny od

dostepnosci zasobow dostepnosci zasobow
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Zakres

Ta ustuga dotyczy urzadzen marki HP lub Compag oraz wszystkich dostarczanych przez HP
komponentow (takich jak karty HP Jetdirect, pamiec i stacje dyskdw CD-ROM), a takze wszelkich
powigzanych akcesoriow marki HP lub Compag zakupionych wraz z produktem gtownym,
takich jak mysz, klawiatura, stacja dokujgca, zasilacz i monitor zewnetrzny z ekranem o
wielkosci do 22 cali.

Ustuga nie obejmuije czesci eksploatacyjnych, takich jak nosniki wymienne, standardowa
niewymienna bateria, niewymienna bateria o dtugiej zywotnosci, wymienna bateria o dtugiej
zywotnosci, wszelkie baterie zakupione jako akcesoria oraz rysiki do tabletow, zestawy
konserwacyjne oraz inne materiaty eksploatacyjne, a takze urzadzenia firm innych niz HP.

W przypadku podzespotow, ktore nie sg juz produkowane, moze by¢ wymagane dokonanie
aktualizacji. Firma HP wspolnie z klientem wypracuje rozwigzanie dotyczgce wymiany.

W wybranych krajach niektore podzespoty nie podlegajg wymianie ze wzgledu na lokalne
mozliwosci w zakresie wsparcia.

Obowigzki klienta

Jesli HP uzna, ze klient nie wywigzuije sie z obowigzkow okreslonych w zakresie ustugi, HP lub
autoryzowany ustugodawca HP: 1) nie bedzie zobowigzany do $wiadczenia opisanych ustug
lub 2) zrealizuje ustuge na koszt klienta zgodnie z obowigzujgcymi stawkami za czas pracy i
materiaty.

Klient lub upowazniony przedstawiciel HP musi aktywowac produkt,

aby otrzymac wsparcie w ciggu 10 dni od zakupu ustugi, postepujgc zgodnie z instrukcjami
dotyczgcymi rejestracji wskazanymi w ramach ustugi Care Pack lub dokumencie przestanym
przez HP badz zgodnie z zaleceniami przekazanymi przez HP. W przypadku zmiany lokalizacji
sprzetu objetego ustugg aktywacja i rejestracja (lub stosowne zmiany w istniejgcej rejestracji
HP) muszg nastapi¢ w ciggu 10 dni od zmiany.

Na Zzadanie HP klient jest zobowigzany udzieli¢ wsparcia HP w probie zdalnego rozwigzania
problemu. Klient zobowigzuje sie:

* dostarczy¢ wszelkich informacji niezbednych do terminowej realizacji przez firme HP
profesjonalnych ustug zdalnej pomocy technicznej oraz ustalenia przez HP przystugujgcego
poziomu wsparcia;

* uruchamia¢ autotesty oraz instalowac i uruchamiac inne narzedzia diagnostyczne i programy;

* zainstalowac aktualizacje i poprawki oprogramowania uktadowego przeznaczone do
samodzielnej instalacji;

* na zadanie firmy HP wykonywac inne uzasadnione dziatania w celu udzielenia HP pomocy w
identyfikadji i rozwigzywaniu problemow.

Klient odpowiada za terminowa instalacje krytycznych aktualizacji oprogramowania
uktadowego przeznaczonych do samodzielnej instalacji, a takze czesci i produktow zamiennych
dostarczonych klientowi do samodzielnej instalacji.

Klient wyraza zgode na poniesienie dodatkowych kosztéw w przypadku zlecenia firmie

HP instalacji aktualizacji lub poprawek oprogramowania uktadowego przeznaczonych do
samodzielnej instalacji. Wszelkie dodatkowe optaty pobierane od klienta bedg naliczane za
czas pracy i materiaty, chyba ze klient dokonat innych ustalen z HP na pismie.

W przypadku gdy HP dostarczy czesci do samodzielnej wymiany przez klienta lub produkty
zamienne w celu rozwigzania problemu, klient jest zobowigzany do zwrotu wadliwych czesci
[ub produktow w czasie wyznaczonym przez HP. Jesli HP nie otrzyma wadliwej czesci lub
produktu w wyznaczonym czasie lub jesli czes¢ lub produkt jest fizycznie uszkodzony w chwili
odbioru, klient bedzie zobowigzany uisci¢ ustalong przez HP optate za wadliwg czesc¢ lub
produkt.
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Ograniczenia dotyczgce ustugi

Wedtug uznania HP ustuga bedzie swiadczona za pomocg zdalnych narzedzi do diagnostyki i
wsparcia, ustug swiadczonych w siedzibie klienta oraz na inne sposoby. Inne metody realizacji
moga obejmowac dostawe (za posrednictwem kuriera) czesci, ktére moze wymienic klient,
takich jak klawiatura, mysz badz inne czesci wskazane przez HP jako czesci do samodzielnej
wymiany przez klienta, bgdz caty produkt zastepczy. Firma HP ustali stosowny sposob
dostawy, ktory zapewni skuteczne i terminowe udzielenie klientowi wsparcia oraz realizacje
gwarancji czasu od zgtoszenia telefonicznego do naprawy, jesli taka gwarancja obowigzuje.

W przypadku braku odpowiednich warunkéw do naprawy, duzej ztozonosci naprawy badz
brakujacych czesci, CE moze rozwazy¢ przyjecie komputera do serwisu HP.

W przypadku dostarczenia czesci do samodzielnej naprawy przez klienta w celu przywrocenia
systemu do stanu umozliwiajgcego eksploatacje — poziom obstugi technicznej na miejscu
nie bedzie miat zastosowania. W takich przypadkach czesci do samodzielnej naprawy przez
klienta niezbedne do obstugi produktu sg wysytane do siedziby klienta przesytkg ekspresowa.
Dodatkowe szczegoty dotyczace procesu samodzielnej wymiany przez klienta oraz czesci
mozna znalez¢ na stronie: hp.com/go/selfrepair

Gwarantowany czas naprawy w siedzibie klienta nie obowigzuje w przypadkach, gdy ustuga
moze zostac zrealizowana za pomocg diagnostyki zdalnej, wsparcia zdalnego lub innego
sposobu Swiadczenia ustugi, opisanego powyzej.

Ponizsze czynnosci nie sg objete ustuga:

* przygotowywanie kopii zapasowych i wsparcie dla systemu operacyjnego, innego
oprogramowania i danych;

 Testowanie dziatania aplikacji i inne testy zlecone lub wymagane przez klienta
* rozwigzywanie problemow z potgczeniami lub zgodnoscia;
* rozwigzywanie problemow zwigzanych z siecig;

* ustugi wymagane z powodu niezastosowania przez Klienta poprawki, uaktualnienia lub innej
modyfikacji dostarczonej Klientowi przez firme HP;

* ustugi wymagane z powodu niezastosowania przez klienta czynnosci zaradczych
doradzonych wczesniej przez by HP

ustugi, ktore wedtug firmy HP sg wymagane z powodu niewtasciwego traktowania lub
uzytkowania produktu;

* ustugi, ktore wedtug firmy HP s3 wymagane z powodu podejmowania przez personel
firmy innej niz HP nieuprawnionych prob instalowania, naprawiania, serwisowania lub
modyfikowania sprzetu, oprogramowania lub oprogramowania uktadowego;

Wykluczenia z ustugi pomocy technicznej do sprzetu HP na miejscu

* Przygotowywanie kopii zapasowych i wsparcie dla systemu operacyjnego, innego
oprogramowania i danych

* testowanie dziatania aplikacji i inne testy zlecone lub wymagane przez klienta;
* rozwigzywanie problemaow z potgczeniami lub zgodnoscig;
* rozwigzywanie problemow zwigzanych z siecig;

* ustugi wymagane z powodu niezastosowania poprawki, uaktualnienia lub innej modyfikacji
dostarczonej przez firme HP;

* ustugi wymagane z powodu niezastosowania czynnosci zaradczych doradzonych wczesniej
przez by HP;

* ustugi wymagane z powodu niewtasciwego traktowania lub uzytkowania produktu;

* ustugi wymagane z powodu podejmowania nieuprawnionych prob instalowania, naprawiania,
serwisowania lub modyfikowania sprzetu, oprogramowania lub oprogramowania
uktadoweqo;



Arkusz danych | Ustuga pomocy technicznej do sprzetu HP na miejscu

Informacje dotyczace zamawiania

Wszelkie elementy i opcje dotyczace indywidualnie sprzedawanych ofert HP Care Pack musza
by¢ zamawiane w takiej samej wersji poziomu ustugi, jak produkt gtowny, dla ktérego sa
zamawiane, w przypadku gdy taki poziom ustug jest dostepny dla tych elementow i opcji.
Dostepnosc poszczegoélnych elementow i poziomow ustug zalezy od lokalnych zasobow i moze
by¢ ograniczona do okreslonych produktéw lub regionéw geograficznych. Skontaktu;j sie z
lokalnym przedstawicielem handlowym HP lub partnerem sprzedazy posredniej, aby zamaowic
ustuge pomocy technicznej do sprzetu HP na miejscu lub poprosi¢ o dodatkowe szczegoty.

Warunki

Zapoznaj sie z warunkami swiadczenia ustugi HP Care Pack.

Wiecej informacji

Aby uzyskac¢ dodatkowe informacje, skontaktuj sie z lokalnym przedstawicielem handlowym
HP lub partnerem sprzedazy posredniej badz wejdz na strone hp.com/go/pcandprintservices

Ustugi HP podlegaja stosownym warunkom i postanowieniom, przekazanym lub wskazanym Klientowi przy zakupie. Klientowi moga przystugiwac dodatkowe prawa ustawowe,
zgodnie z wtasciwym prawem lokalnym, na ktére w zaden sposoéb nie wptywajg warunki i postanowienia dotyczace ustug HP ani ograniczona gwarancja HP dotgczona do produktu
tej firmy.
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