
Общие сведения об услуге
В рамках услуг по техническому обслуживанию и ремонту оборудования в сервисных центрах 
HP предоставляются разные уровни высококвалифицированного обслуживания с удаленной 
поддержкой по телефону и ремонтом оборудования, на которое распространяются данные 
услуги, в авторизованном сервисном центре HP. Эта услуга предусматривает ремонт или замену 
оборудования в сервисном центре, включая предоставление материалов и деталей, а также 
стоимость работ и доставки отремонтированного оборудования Клиенту.

HP предлагает несколько уровней обслуживания с различными вариантами доставки 
в авторизованный сервисный центр HP, подробная информация о которых приводится ниже.

Состав и условия предоставления услуг

Таблица 1. Базовый состав услуг

Параметр Описание

Удаленная диагностика 
и техническая поддержка

При возникновении неисправности Клиенту необходимо связаться по телефону 
с авторизованным сервисным центром. Специалисты HP окажут по телефону 
базовую техническую поддержку по установке, заданию конфигурации, настройке 
и устранению неполадок. Прежде чем приступить к оказанию удаленной 
поддержки или работам в сервисном центре, представители HP имеют право 
попросить Клиента предоставить необходимую информацию, осуществить запуск 
средств диагностики оборудования, а также выполнить иные вспомогательные 
действия. Затем специалисты HP при содействии Клиента выполняют необходимые 
действия по локализации и устранению неисправности оборудования.

Техническое 
обслуживание  
в сервисном центре

Если, по заключению специалистов HP, неисправность не может быть устранена 
удаленно, Клиенту сообщается о необходимости направить неисправное 
оборудование в авторизованный сервисный центр HP для дальнейшего 
технического обслуживания. Все детали и материалы, которые необходимы для 
восстановления работоспособного состояния оборудования, предоставляются 
компанией HP (на них также распространяется техническая поддержка HP). 
Вместо проведения ремонта специалисты HP имеют право по своему усмотрению 
заменить неисправное оборудование на новое. Взамен неисправных деталей 
и оборудования предоставляются только новые детали и оборудование или 
функционально соответствующие новым по своим рабочим характеристикам. 
Изъятые в результате замены детали и оборудование становятся собственностью 
компании HP.
Также специалисты HP имеют право устанавливать на оборудование, на которое 
распространяется данная услуга, доступные в продаже усовершенствованные 
технические компоненты для обеспечения нормального функционирования 
оборудования и совместимости с запасными частями HP. По своему усмотрению 
специалисты HP имеют право устанавливать любые обновления микропрограммного 
обеспечения, которые, по их мнению, необходимы для восстановления 
работоспособности обслуживаемого оборудования или обеспечения возможности 
его дальнейшего технического обслуживания компанией HP.

Доставка оборудования 
из сервисного 
центра Клиенту

Отремонтированное или новое оборудование, предоставленное взамен 
неисправного, доставляется авторизованной курьерской службой HP обратно 
Клиенту при условии, что местоположение Клиента находится в пределах региона 
предоставления услуги. Доставка осуществляется наземным транспортом и, как 
правило, занимает от одного (1) до трех (3) рабочих дней.

Преимущества

• Гибкие условия доставки
• Надежная и недорогая альтернатива 

выездному обслуживанию оборудования 
как в организациях (на менее 
ответственных участках)

•  так и дома
• Высокое качество обслуживания

Основные параметры

• Удаленная диагностика и техническая 
поддержка по телефону

• Ремонт в авторизованном сервисном центре 
HP (включая материалы и комплектующие)

• Доставка оборудования из сервисного 
центра HP после обслуживания

• Гибкие условия доставки неисправного 
оборудования в авторизованный сервисный 
центр HP

• Стандартный срок оказания услуги ― 
десять рабочих дней (зависит от региона)

• Оказание услуги в стандартно установленное 
рабочее время по рабочим дням
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Услуги технического обслуживания 
и ремонта оборудования в 
сервисных центрах HP
Пакет услуг HP Care Pack

Преимущества, предлагаемые в рамках услуг HP Care Pack, действуют в дополнение ко всем остальным правам покупателя, которые он получает 
в рамках ограниченной гарантии на продукты HP, и (или) в рамках действующих законов о защите прав потребителей. В частности, продавцы обязаны 
гарантировать покупателям, что продукты будут полностью соответствовать условиям соответствующего  договора купли-продажи в течение двух лет 
после их доставки. Законные права вашего законного покупателя не должны ограничиваться или затрагиваться в любом другом виде положениями услуг 
HP Care Pack. Более подробно об этих правах можно узнать, перейдя по следующей ссылке: Правовая гарантия для покупателей

http://support.hp.com/gb-en/document/c03922002


2

Технический документ | Услуги технического 
обслуживания и ремонта оборудования в сервисных 
центрах HP Таблица 1. Базовый состав услуг (продолжение)

Доставка 
в авторизованный 
сервисный центр HP

В зависимости от выбранного уровня обслуживания у Клиента есть один из двух 
вариантов доставки неисправного оборудования в авторизованный сервисный 
центр HP:

• Самостоятельная доставка оборудования Клиентом. В этом случае Клиент 
сам отвечает за организацию доставки неисправного оборудования 
в авторизованный сервисный центр HP. При этом оборудование должно 
быть соответствующим образом упаковано для перевозки в соответствии 
с выбранным способом доставки. Оборудование может быть доставлено 
Клиентом лично или путем привлечения курьерской компании.

• Доставка курьером HP. В этом случае авторизованный курьер HP 
заберет неисправное оборудование по адресу Клиента, при условии, что 
местоположение Клиента находится в пределах региона предоставления 
услуги, и доставит его в авторизованный сервисный центр HP. При этом 
Клиент обязан подготовить оборудование для курьерской доставки. 
Как правило, доставка оборудования в сервисный центр планируется на 
ближайшую дату.

Срок оказания услуги Срок оказания данной услуги составляет десять (10) рабочих дняй в соответствии 
с графиком работы компании HP в соответствующих регионах, за исключением 
случаев перемежающихся отказов и отсутствия в наличии необходимых запасных 
частей, что может потребовать дополнительного времени на выполнение ремонта. 
Срок оказания услуги рассчитывается по количеству рабочих дней, прошедших 
со времени получения неисправного оборудования компанией HP до момента, 
когда отремонтированное или замененное оборудование готово к отправке 
Клиенту. «Получение неисправного оборудования компанией HP» означает, в 
зависимости от выбранного варианта доставки, либо (1) его приемку по адресу 
Клиента авторизованным курьером HP, либо (2), в случае доставки оборудования 
Клиентом (самостоятельно или через курьерскую службу), его получение в 
рабочее время в соответствии с графиком работы компании HP в авторизованном 
сервисном центре HP. Таким образом, время транспортировки отремонтированного 
или замененного оборудования из сервисного центра Клиенту не входит в срок 
оказания услуги. 

График предоставления 
услуг

Данный график определяет время предоставления описанного комплекса услуг 
в удаленном режиме или на базе сервисного центра HP. Услуги предоставляются 
с 9:00 до 19:00 по московскому времени, с понедельника по пятницу включительно, 
кроме праздничных дней в соответствии с календарным графиком работы 
компании HP (зависит от региона).
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Набор предоставляемых уровней обслуживания зависит от конкретного товара. Выбранный Клиентом уровень 
обслуживания указывается в контрактной документации Клиента. 

Уровень обслуживания Описание

Техническое 
обслуживание 
с обратной доставкой

Компания HP предоставляет услугу по техническому обслуживанию с обратной 
доставкой, которая предусматривает выполнение ремонта или замены 
неисправного оборудования с его последующей доставкой Клиенту, включая 
необходимые детали, трудозатраты и расходы на транспортировку. При выборе 
данного уровня обслуживания Клиент берет на себя ответственность по упаковке 
и самостоятельной или курьерской транспортировке неисправного оборудования 
в авторизованный сервисный центр HP.
Отремонтированное или новое оборудование, предоставленное взамен 
неисправного, доставляется компанией HP обратно Клиенту при условии, что 
местоположение Клиента находится в пределах региона предоставления услуги. 
Срок оказания данной услуги составляет десять (10) рабочих дняй по графику 
работы компании HP в соответствующих регионах, за исключением случаев 
перемежающихся отказов, которые могут потребовать дополнительного времени 
на выполнение ремонта. Срок оказания услуги рассчитывается по количеству 
рабочих дней, прошедших со времени получения неисправного оборудования 
авторизованным сервисным центром HP до момента, когда отремонтированное 
или замененное оборудование готово к отправке Клиенту. Таким образом, 
время транспортировки отремонтированного или замененного оборудования 
Клиенту не входит в срок оказания услуги. По желанию Клиента возможно 
выполнение ускоренной доставки за дополнительную плату, которая включается 
в выставляемый Клиенту счет.
Обращения по телефону в Центр поддержки клиентов HP принимаются 
с 9:00 до 19:00 по московскому времени, с понедельника по пятницу включительно, 
кроме праздников по календарному графику работы компании HP. По ряду товаров 
действует расширенный график телефонной поддержки (зависит от региона).

Техническое 
обслуживание 
с доставкой от Клиента 
в сервисный центр и 
обратно

Компания HP предоставляет полный комплекс услуг, включая курьерскую 
доставку неисправного оборудования в сервисный центр, его ремонт или замену 
с последующей доставкой исправного оборудования Клиенту. Срок оказания 
данной услуги составляет три (3) рабочих дня по графику работы компании HP 
в соответствующих регионах, за исключением случаев перемежающихся отказов, 
которые могут потребовать дополнительного времени на выполнение ремонта. 
Срок оказания услуги рассчитывается по количеству рабочих дней, прошедших 
со времени приемки неисправного оборудования по адресу Клиента, при условии, 
что он находится в пределах региона предоставления услуги, до момента, когда 
отремонтированное оборудование готово к отправке Клиенту. Таким образом, 
время транспортировки отремонтированного или замененного оборудования 
Клиенту не входит в срок оказания услуги. По желанию Клиента возможно 
выполнение ускоренной доставки за дополнительную плату, которая включается 
в выставляемый Клиенту счет.
Обращения по телефону в Центр поддержки клиентов HP принимаются 
с 8:00 до 17:00 по местному времени, с понедельника по пятницу включительно, 
кроме праздников по календарному графику работы компании HP. Для доставки 
оборудования в сервисный центр в тот же день заявка на обслуживание должна 
быть направлена в службу поддержки не позднее 12:00 по местному времени. 
Выезд курьера по заявкам, полученным позднее, планируется уже на следующий 
рабочий день. По ряду товаров действует расширенный график телефонной 
поддержки, который зависит от региона.

Оборудование, на которое распространяется услуга 
Предлагаемая услуга распространяется на все стандартные аксессуары, относящиеся к базовому 
изделию по номенклатурному номеру HP, а также все поставляемые компанией HP внутренние 
компоненты, такие как модули серверов печати HP Jetdirect, модули памяти и приводы компакт-дисков.

Услуга также распространяется на периферийные устройства HP: мышь, клавиатуру и сетевые 
адаптеры, входящие в комплект поставки основного товара или приобретаемые вместе с ним.

Данная услуга на распространяется, среди прочего, на следующие изделия:

• расходные материалы, в том числе аккумуляторные батареи, замена которых может производиться 
пользователем самостоятельно, и стилусы к планшетным компьютерам;

• ремонтные наборы, переносные сумки и т. п.;

• устройства других производителей;

• аксессуары, приобретенные в дополнение к основному товару, такие как держатели, док-станции 
и репликаторы портов;

• любое изделие, которое ранее ремонтировалось неавторизованным специалистом или 
самим пользователем.
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При невыполнении Клиентом своих обязанностей, указанных ниже, компания HP или авторизованный 
поставщик услуг HP имеет право не оказывать описанные в данном документе услуги.

В течение 10 дней с даты приобретения настоящей услуги Клиент или авторизованный 
представитель HP должен зарегистрировать соответствующий приобретенный продукт, 
следуя указаниям, содержащимся в документации пакета Care Pack или в электронном сообщении 
от HP или иным образом направленным компанией HP в адрес Клиента. В случае перевозки 
оборудования, на которое распространяется услуга, на новое место, его необходимо повторно 
зарегистрировать (или внести необходимые изменения в существующие регистрационные 
данные HP) в течение 10 дней с даты переезда.

При осуществлении удаленной поддержки Клиент должен в соответствии с указаниями специалистов 
HP содействовать усилиям по устранению неисправностей, а именно: 

• предоставлять специалистам HP всю информацию, необходимую для своевременного оказания 
профессиональной технической поддержки в удаленном режиме и определения уровня поддержки 
в соответствии с условиями обслуживания данного Клиента;

• активировать встроенные средства самодиагностики, а также устанавливать и запускать иные 
диагностические утилиты и программы;

• в разумных пределах выполнять иные действия по запросу специалистов HP, которые им помогут 
в выявлении и устранении неполадок.

Клиент должен обеспечить надлежащую упаковку и подготовку оборудования для передачи курьеру 
HP или доставки иным способом в авторизованный сервисный центр HP. По запросу HP Клиент 
должен приложить к отправляемому неисправному оборудованию распечатанные результаты 
проведенной ранее самодиагностики.

Перед отправкой устройства в авторизованный сервисный центр HP для ремонта или замены 
Клиент должен сам удалить с его носителей данные личного и (или) конфиденциального характера. 
За сохранность данных на передаваемом в сервис устройстве компания HP ответственности не несет.

Ограничения по предоставлению услуги
Следующие виды работ, среди прочих, не входят в данный пакет услуг:

• создание резервных копий, восстановление и техническая поддержка операционной системы или 
иных программ и данных;

• выявление и устранение неполадок, связанных с проблемами межсетевого взаимодействия или 
совместимости устройств;

• услуги, необходимость в которых возникла в результате невыполнения Клиентом рекомендаций HP 
по устранению неполадок, внесению изменений и установке исправлений и дополнений;

• услуги, необходимость в которых возникла в результате невыполнения Клиентом профилактических 
процедур, рекомендованных HP;

• услуги, необходимость в которых возникла, по заключению специалистов компании HP, 
в результате несанкционированной установки, ремонта, обслуживания или внесения изменений 
в оборудование, микропрограмму или программное обеспечение лицами, не являющимися 
сотрудниками компании HP;

• услуги, необходимость в которых возникла, по заключению специалистов HP, в результате 
неправильного обращения с устройством или нарушения правил его эксплуатации;

• меры профилактического обслуживания, которое должно осуществляться самим пользователем.

• моральный износ оборудования;

• оборудование, перевезенное за пределы страны, в которой оно было приобретено, без оформления 
страховки на перевозку вместе с защитой от случайного повреждения в рамках HP Care Pack;

• повреждение или неисправность ЖК-экранов в результате неправильного обращения или иных 
причин, на которые распространяются настоящие исключения;

• преднамеренное повреждение экрана или всего монитора компьютера;

• повреждения в результате действий полиции, боевых действий в ходе объявленной или 
необъявленной войны, аварий на атомных энергоблоках, а также террористических актов;

• случаи внесения каких-либо изменений в оборудование, на которое распространяются 
условия защиты;

• исчезновение оборудования по необъяснимым или непонятным причинам, а также любое 
намеренное действие, направленное на повреждение оборудования, на которое распространяются 
условия защиты.



Неосторожное, небрежное, заведомо неаккуратное или злонамеренное поведение при обращении 
с оборудованием или при его использовании. Если вместе с устройством, на которое распространяется 
защита от случайного повреждения, предоставляются или предлагаются изделия для его защиты, 
такие как защитные крышки, переносные сумки, чехлы и т. п., то данная защита действительна только  
в том случае, если Клиент систематически пользуется указанными аксессуарами. Неосторожное, 
небрежное, заведомо неаккуратное или злонамеренное поведение включает, среди прочего, 
обращение с устройством(ами) или его (их) использование, которое является вредительским, 
разрушительным или агрессивным и может привести к его повреждению, а также ― любое намеренное 
повреждение устройства. Действие защиты от случайного повреждения НЕ распространяется ни на 
какие повреждения, полученные в результате подобных действий.

Дополнительные сведения см. по адресу
https://support.hp.com/ru-ru
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