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HP Software Support Service tillhandahdller omfattande programvarutjcinster fér HPs
och utvalda programvaruprodukter fréin tredjeparter som stods av HP. HPs Software
Support Service ger dven tillgéng till HPs tekniska resurser som ger assistans ndr det
galler att 16sa programvaruimplementering eller driftsproblem.

Tianstens innehall

« Tillgdng till tekniska resurser
* Problemanalys och I6sning

* Eskaleringshantering

e Licens for att anvéinda
programuppdateringar

* Uppdateringar for
programvaruprodukter och
dokumentation

* Support fér programvarufunktioner och
drift

* Fjarratkomst
* Problemisolering

« Tillgéng till elektronisk information om
support och tjdnster

* Tackningsperiod

* HP-rekommenderade
metoder for program- och
dokumentationsuppdateringar

« Installation av programvara pa distans

HP slapper uppdateringar till program och referensmanualer sa snart de blir
tillgangliga. Uppdateringar till utvalda tredjeparters programvaruprodukter

som stods av HP inkluderas ndr de blir tillgangliga hos den ursprungliga
programvarutillverkare. HP Software Support Service inkluderar licens for

att anvénda programvaruuppdateringar fér varje system, processor eller
programvarulicens for slutanvandare, s som det dr tillatet enligt de ursprungliga
programvarulicensvillkoren fran HP eller tillverkaren.

Dessutom ger HP Software Support Service elektronisk tillgdng till
relaterad produkt- och supportinformation, vilket gér det méiligt fér all IT-
personal att lokalisera denna viktiga kommersiellt tillgéingliga information.
For tredjepartsprodukter finns atkomst forutsatt att information frén den
ursprungliga tillverkaren finns tillgénglig.
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Tjéinstens innehdlls-
specifikationer

HP SOFTWARE SUPPORT SERVICE

FUNKTION

LEVERANSSPECIFIKATIONER

Tillgang till
tekniska resurser

Kunden kan komma Gt HPs tekniska resurser via telefon, elektronisk
kommunikation eller fax (dcr sadan dr tillgénglig lokalt) for att f& hjalp med

att l6sa programvaruimplementering eller driftsproblem. En representant

som &r auktoriserad av HP kontaktar kunden for att pabdorija den tekniska
supporttjdnsten for programvara inom tvé timmar efter att begdran om tjcinsten
har loggférts, under férutsattning att denna tid faller inom den period som téicks
av avtalet.

Problemanalys
och l6sning

HP tillhandahadller korrigerande support for att l6sa problem med
programvaruprodukter som dr identifierbara och kan reproduceras av
kunderna. HP tillhandahaller dven support for att hjélpa kunden identifiera
problem som d&r svara att reproducera. Dessutom far kunden hjalp med
att felsd6ka problem och faststdilla konfigurationsparametrar for stédda
konfigurationer.

Eskaleringshan-
tering

HP tillampar etablerade formella eskaleringsférfaranden fér att underlatta
I6sning av komplexa problem. Personal pé det lokala HP-kontoret koordinerar
problemeskalering genom att anlita Idmpliga HP-resursers fardigheter for att
hjélpa till med problemlésning. Nar det gdller utvalda tredjepartsprodukter som
HP tillhandahadller programvarusupport och uppdateringstjcinster fér, kommer
HP att folja den 6verenskomna eskaleringsprocessen som har etablerats
mellan HP och tredjepartsleverantdren for att hjdlpa till vid problemldsning.

Licens for att an-
vanda program-
uppdateringar

Kunden far licensen for att anvanda programvaruuppdateringar till HP-
eller HP-stddd tredjepartsprogramvara for varje system, processor eller
programvarulicens for slutanvéindare som téicks av denna tjéinst, s som
ar tillatet enligt de ursprungliga programvarulicensvillkoren frén HP eller
tillverkaren.

Licensen ska vara som den beskrivs i HPs programvarulicensvillkor
motsvarande kundens nédvandiga underliggande programvarulicens, eller i
enlighet med aktuella licensvillkor frdn tillverkaren av tredjepartsprogramvara,
om det dr tillampligt, inklusive alla ytterligare programvarulicensvillkor.

Uppdateringar
fér programva-
ruprodukter och
dokumentation

Nér HP slapper uppdateringar for HP-programvara goérs de senaste
revisionerna av programvaran och referensmanualerna tillgéngliga fér kunden.
Nar det galler utvald tredjepartsprogramvara kommer HP att tillhandahdlla
uppdateringar ndr sédana gors tillgéngliga av tredjeparten, eller sa kan HP ge
anvisningar om hur man erhdller sGdana uppdateringar direkt fran tredjeparten.
Kunden kommer att fa en licensnyckel eller atkomstkod eller anvisningar om hur
man erhaller licensnyckel eller dtkomstkod nér ndgon av dessa behovs for att
ladda ner, installera eller kbra den senaste revisionen av programvaran.

Uppdateringar till de flesta HP-programmen och utvalda tredjepartsprogram
som stdds av HP kommer att goras tillgéngliga genom féljande process: Skicka
ett e-postmeddelande till e-sw-ops-support@hp.com med “Software Updates
Portal” i Gmnesraden och namnet pd lésningen i meddelandetexten.

Kunden kan behéva ladda ner uppdateringar direkt fréin leverantérens
webbplats fér annan HP-stédd programvara.
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Tjéinstens innehdlls-
specifikationer,
fortsattning

FUNKTION LEVERANSSPECIFIKATIONER

Support for pro- HP tillhandahadller information, som finns kommersiellt tillgéinglig, om de senaste
gramvarufunktio- produktfunktionerna, kéinda problem och tillgéingliga I6sningar, och réd om drift
ner och drift och assistans.

Fiarratkomst

Om HP vdljer att géra sa och kunden samtycker kan utvalda fiarrdtkomstverktyg
anvandas for att underlatta problemldsning. Anvandning av dessa verktyg gor
det mojligt for HP att arbeta interaktivt med kunden och underlattar diagnos av
problem med kundens system.

Kunden kan vdlja att anvanda ndgon av dessa fiarratkomstverktyg for att hjclpa
till vid 16sning av serviceforfrégningar. Endast verktyg som tillhandahdlls av och
har godkdnts av HP kommer att anvéindas som en del av denna funktion.

Problemisolering

Problemisolering for programvaruprodukten tillhandahalls. Kunden underréttas
om problemet anses vara relaterat till hardvaran. Om kundens hardvara téicks
av ett HP-serviceavtal for hardvara pd plats, kommer en serviceforfragan att
loggforas @ kundens véagnar. Med kundens godkdnnande kommer en per-besok-
serviceforfragan att loggféras a kundens vagnar fér problem som hor samman
med hardvara och som inte téicks av ett HP-serviceavtal for hardvara pé plats.

Tillgang till
elektronisk
information om
support och
tinster

Som en del av denna service ger HP tillgang till vissa kommersiellt tillgangliga

elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden har tillgang till:

« Vissa mojligheter som gors tillgangliga for registrerade anvandare, sGsom
nedladdning av utvald HP-programvara och korrigeringar av inbyggd
programvara, att abonnera pa hardvarurelaterade servicemeddelanden och
delta i supportforum for 16sning av problem och dela erfarenheter med andra
registrerade anvandare.

« Utbkade webbaserade sékningar efter tekniska dokument som kan underlatta
snabbare problemldsning.

- Ett webbaserat verktyg dar man kan skicka in sina fragor direkt till HP
Global Solution Center; verktyget hjdlper till att I6sa problem snabbt med
en forkvalificeringsprocess som riktar stodet eller serviceforfragan till en
tekniker som @r kvalificerad att besvara fragan; verktyget gor det dven mojligt
att visa status for varje enskild support- eller serviceforfrdgan som ldmnats in,
inklusive fall som [édmnats in via telefon

» Kunskapsdatabaser for vissa tredjepartsprodukter som HP eller en tredjepart
ar vard for dar kunder kan soka efter och héimta information, hitta svar pé
supportfrégor, delta i supportforum och ladda ner programvarukorrigeringar

Om ni har kdpt en 16sning av HP och ett programvarukontrakt eller Care Pack dr
ni berattigade till uppdateringar.

Erhéll en uppdatering eller fornya licensen sa hdr: Sklcka ette- pOStmeddelondetlll

lI6sningen i meddelandetexten

Tackningsperiod

Tackningsperioden anger den tid da tjdnsterna dr tillgangliga.

» Normala kontorstider, normala arbetsdagar (standardtjénst): Service ér
tillgéinglig mellan 8.00 och 17.00 lokal tid, mandag till fredag utom helgdagar pé
HP. Denna tackning gdller vid kép av Software Support 9x5. Samtal som tas
emot utanfor en tdckningsperiod kommer att loggféras kommande dag som
kunden har en téickningsperiod for (kan variera beroende pa geografisk plats).

* Dygnet runt (tillvalstjanst): Supporten dr tillganglig 24 timmar per dag, méndag
till séndag, inklusive de helgdagar som gdller hos HP. Denna téckningsperiod
gdller vid k6p av Software Support 24x7.

HP SOFTWARE SUPPORT SERVICE
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Supportsvarsni- HP kommer att faststdlla allvarlighetsgraden av en supportforfragan.
vaer

Foljande supporttjanstnivaer for svar (berdknat fran tidpunkten dé kundens
drende loggas av HP efter kundens samtal till tidpunkten da HP aterkommer till
kunden:

* Allvarlighetsgrad 1: Fyra arbetstimmar
« Allvarlighetsgrad 2: Nasta arbetsdag
« Allvarlighetsgrad 3: Tva arbetsdagar

Definitioner for allvarlighetsgrad:

« Allvarlighetsgrad 1: Ett katastrofalt problem som allvarligt kan péverka
kundens férmaga att driva sin verksamhet. Detta innebdr att kundens system
och/eller produkt ligger nere eller inte fungerar, inklusive kundens oférméga
att kunna skriva ut (6ver 50 % av kundens platser har drabbats), och ingen
procedurmdssig l6sning finns.

« Allvarlighetsgrad 2: Ett problem som i hog grad paverkar kundens drift, men
det gar att skriva ut och uppratthdlla nédvandiga operationer i verksamheten.
Problemet kan krdva att en buggfixning installeras pd kundens system innan
ndsta planerade kommersiella lansering av produkten.

- Allvarlighetsgrad 3: Ett mattligt till litet problem som involverar delvis forlust
av icke-kritiska funktioner. Problemet drabbar vissa operationer men kunden
kan fortsdtta att fungera. Detta kan vara ett mindre problem med begrdnsad
forlust av eller ingen forlust av funktioner eller paverkan pé kundens

verksamhetsdrift.
HP-rekommen- Nér det galler uppdateringar till programvara eller dokumentation
derade metoder frén HP eller HP-stodd tredjepartsprogramvara och dokumentation
for program- och kommer rekommenderad leveransmetod att fastslds av HP. Den primdra
dokumentations- leveransmetoden for programvaruuppdateringar kommer att laddas ner frén
uppdateringar programvaruuppdaterings- och licensieringsportalen eller en webbplats som

en tredjepart ar vard for.

Installation av HP tillhandahadller programvaruinstallation pd distans till kunder bade for
programvara pa HP-program och tredjepartsprogram som stdéds av HP. En HP-representant
distans kommer att arbeta med kunden for att sdéikerstdlla att licensregistrering och

I6sningsdesignen och driftsattningsdokumenten slutfors i tid, och att alla
ndédvandiga férutsattningar for installation uppfylls. Dessa installationstjanster
levereras i enlighet med definierade produkter i care packs fér professionella
tjénster. Dessa care packs finns tillgéingliga mot en extra avgift och kan képas
separat fran HP.

Kundens dtaganden

HP SOFTWARE SUPPORT SERVICE

Kunden kommer att:

* Behalla, och visa upp fér HP vid begdran, alla ursprungliga programvarulicenser, licensavtal,
licensnycklar och registreringsinformation fér abonnemangstijéinster, som gdller fér denna
ti@nst.

* Anvanda alla programvaruprodukter i enlighet med HPs programvarulicensvillkor motsvarande
kundens erforderliga underliggande programvarulicens, eller i enlighet med aktuella
licensvillkor frén tillverkaren av tredjepartsprogramvara, om det dr tillimpligt, inklusive alla
ytterligare programvarulicensvillkor som kan félja med sddana programvaruuppdateringar
som tillhandahdlls under denna tjéinst

* Ansvara for att utfora produktuppdateringar och vidta atgdrder vid aviseringar om fordldrade
produkter fran HP Support Center

* Ansvara for att registrera anvéindning i elektronisk anléggning som HP eller tredjepart
ar vard for, for att erhdlla information om programvaruprodukt eller for att ladda ner
programvarukorrigeringar



Begrdnsningar av

tjansten

Den svarstid som anges i detta dokument ér den normala initiala svarstiden for kundens
bestallningar av teknisk support. Svarstiden utgor inte pd ndgot satt ett krav eller néigon
forpliktelse i laglig mening som tvingar HP att alltid ge respons inom den angivna tiden.

Kundens tillgéng till HPs tekniska resurser for support av programvara med villkorslicenser kan
vara begrénsad till webbaserad loggféring av drenden.

Programvaruuppdateringar finns inte tillgangliga for alla programvaruprodukter. Pa kundens
begdran kommer HP att tillhandahalla kunden en lista éver programvaruproduktfamilier som for
ndrvarande inte inkluderar uppdateringar. Nér denna tjénst inte finns tillgdnglig kommer den inte
att inkluderas i den hdr tjdnsten.

For vissa produkter inkluderar programvaruuppdateringar endast mindre forbattringsfunktioner.
Nya programvaruversioner mdste kopas separat. P& kundens begdran kommer HP att forse
kunden med en lista dver programvaruproduktfamilier dar berattigande till att ta emot och
anvanda nya versioner av programvaran inte ingdr i denna tjéinst.

Berdttigande till
tjnst

For att vara berattigad att kopa denna tjcinst mdaste kunden vara ordentligt licensierad for att
anvanda revisionen av programvaruprodukten som dr aktuell i bérjan av supportavtalsperioden;
i andra fall kan en extra avgift tas ut for att géra kunden berattigad till tjdnsten.

Den hdr tjtinsten mdste kopas for varje system, processor eller slutanvéndare i kundens miljo
som behdver support.

For vissa tredjepartsprodukter, istdllet for att kdpa en initial produktlicens, férser denna tjéinst
kunden med mojligheten att frén en webbplats dar HP eller tredjepartsleverantor ar vérd, ladda
ner den aktuella revisionen av programvaran och alla programvaruuppdateringar som slépps
under supportavtalsperioden.

Allménna
besttimmelser/
ovriga undantag

Distribution av vissa tredjepartsuppdateringar, licensavtal och licensnycklar kan géras direkt
frdn tredjepartsleverantoren till kunden, sGsom dr tillampligt.

Orderinformation Kontakta HPs sdlirepresentant for att fd mer information eller for att bestélla HPs
programvarusupporttjanst.

Léis mer pd

hp.com/go/cpc.

HPs tjéinster ér understdllda HPs tillimpliga tiinstevillkor som tillhandahdllits eller angivits fér kunden vid inkopstillfallet. Kunden kan ha ytterligare lagstadgade rattigheter
enligt gdllande lokal lagstiftning, och dessa rattigheter paverkas inte pa ndgot satt av HPs tjanstevillkor eller den begréinsade HP-garanti som tillhandahalls for en HP-

produkt.
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