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HP Yaziim Destek Hizmeti

HP Care kapsaminda HP Care Pack ve Sozlesmeli Hizmetler

Sorun ¢ézme amaciyla
HP teknik kaynaklarina
erisim

Yazilim
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ayri ayri satin almak
yerine abonelikle
saglanan tasarrufile
satin alma giderlerini
azaltma olanag

Yazilim sorunlarindan
kaynaklanan

ariza surelerinin
azalmasina ve sistem
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gelistiriimesine katkida
bulunabilir

HP ve tc¢uncu taraflara
ait uygun yazilimlarin
en son ¢ikan dizeltme
strtmlerinin alinmasi
icin 6ngorulebilir
masraf



HP Yazihm Destek Hizmeti, HP ve HP tarafindan desteklenen secili G¢clncu taraf yazihim
dranleriicin kapsamli yazilim hizmetleri sunar. HP Yazilim Destek Hizmeti, yazihm
uygulama veya isletimiyle ilgili sorunlarin ¢ézimune yénelik yardim almak icin HP
teknik kaynaklarina erisim de saglar.

Hizmet 6zellikleri

* Teknik kaynaklara erisim

* Sorunun analizi ve ¢6zUmu
* Eskalasyon yonetimi

* Yaziim guncellestirmelerini kullanma
lisansi.

* Yazilim Urinu ve belge
guncellestirmeleri

* Yaziim 6zellikleri ve isletim destegi
* Uzaktan erisim
* Sorun yalitimi

* Elektronik destek bilgilerine ve
hizmetlerine erisim

* Hizmet kullanim arahgi

* Yazilim ve belgelendirme giincellemeleri
icin HP tarafindan 6nerilen yontemler

* Uzaktan yazilim kurulumu

HP, yazilimlar ve basvuru kilavuzlari i¢in gincellestirmeleri kullanima sunulur
sunulmaz yayinlar. HP tarafindan desteklenen belirli Gigtinct taraf yazilim Grinleri
icin guincellestirmeler de ilgili yaziimlarin orijinal Ureticileri tarafindan kullanima
sunulur sunulmaz bunlara dahil edilir. HP Yazihm Destek Hizmeti ayrica, orijinal
HP veya orijinal Gretici yazilimi lisans sartlarinda izin verilen her bir sistem, islemci
veya son kullanici yazilim lisanslarina iliskin yazilim gtincellestirmelerini kullanma
lisansiicerir.

Buna ek olarak HP Yaziim Destek Hizmeti, ilgili Grtin ve destek bilgilerine
elektronik erisim sunarak tim BT personelinizin ticari olarak sunulan bu temel
bilgileri bulmasina olanak tanir. Uctinci taraf Griinlerinde erisim, orijinal Greticiden
gelen bilgilerin kullanima sunulup sunulmadigina baghdir.

HP YAZILIM DESTEK HiZMETI



Hizmetin 6ne ¢ikan
teknik 6zellikleri

HP YAZILIM DESTEK HIZMETI

OZELLIK

HIZMET KOSULLARI

Teknik kaynaklara
erisim

Musteri, yazilim uygulama veya isletimiyle ilgili sorunlarin ¢6zimune yonelik
yardim almak i¢in HP teknik kaynaklarina telefon, e-posta ya da faks (yerel olarak
mevcutsa) yoluyla erisebilir. Bir HP yetkili temsilcisi, talep zamani s6zlesmede
belirtilen hizmet kullanim araligi dahilindeyse, yazilim teknik destek hizmetini
baslatmak Gzere hizmet talebinin kaydedilmesini takip eden iki saat i¢inde
mausteri ile iletisime gegecektir.

Sorunun analizi

HP, tanimlanabilen ve musteri tarafindan yeniden Uretilebilen yazihm Grina

ve ¢cO6zUumu sorunlarini gézmek igin duizeltici destek saglar. HP, misterinin yeniden Uretilmesi
zor olan sorunlari tanimlamasina yardimci olmak i¢in de destek saglar. Buna
ek olarak musteri, desteklenen yapilandirmalar i¢in sorunlarin giderilmesi ve
yapilandirma parametrelerinin belirlenmesiyle ilgili yardim alir.

Eskalasyon HP, karmasik sorunlarin ¢6zimuanu kolaylastirmak amaciyla resmi eskalasyon

yonetimi prosedurleri uygulamaktadir. Yerel HP yonetimi, sorunun ¢6zimuine yardimci

olmak i¢in uygun HP kaynaklarinin becerilerine basvurarak sorunun
eskalasyonunu koordine eder. HP'nin yazilim destegi ve guncellestirme
hizmetleri sundugu belirli G¢linci taraf yazilim Grdnleri igin, HP sorunun
¢6zUmune yardimci olmak amaciyla HP ile Gi¢glncu taraf tedarikei arasinda tesis
edilen eskalasyon sureglerini takip eder.

Yazilim guincel-
lestirmelerini
kullanma lisansi.

Musteri, bu hizmet kapsamindaki her sistem, islemci veya son kullanici yazilim
lisansit icin, orijinal HP veya orijinal Gretici yazilim lisansi hiikiimlerince izin verilen
cergevede HP veya Uguncu taraf yaziimlari igin gincellestirmeleri kullanma
lisansi elde eder.

Lisans sartlari, gecerliyse ek yaziim lisans da dahil olmak Gizere, misterinin
Onkosul olan yazilm sézlesmesine karsilik gelen veya G¢uncu taraf yazilim
Ureticilerinin gecerli lisans sartlarina uygun olan HP yazilimi lisans sartlarinda
aciklandigi sekildedir.

Yazilim Grdnd ve
belge giincelles-
tirmeleri

HP tarafindan HP yazilimlari igin gincellestirmeler yayinlandik¢a, yazilim ve
basvuru kilavuzlarinin en son diizeltmeleri musterinin erisimine sunulur. HP,
Ucuncu taraflara ait belirli yazilimlarin gtincellestirmeleri giktiginda bunlari
saglar veya bu yazilim giincellestirmelerinin G¢tncu taraftan dogrudan nasil
edinilecegdi hakkinda bilgi verebilir. Ayrica musteriye, yazilimin en son diizeltme
surimunu indirmek, yiklemek veya ¢alistirmak igin gereken lisans anahtari
veya erisim kodu saglanir ya da bu lisans anahtarinin veya erisim kodunun nasil
edinilecegi konusunda bilgi verilir.

HP yazilimlarinin gogu ve HP tarafindan desteklenen belirli i¢tinct taraf
yazihimlari i¢in gtincellestirmeler su stire¢ aracihigiyla kullanima sunulur: e-sw-
ops-support@hp.com adresine konu satirinda "Yazilim Guincellestirmeleri Portal” ve
e-posta metninde ¢6ziimunuzin adinin yazil oldugu bir e-posta gdnderme.

HP tarafindan desteklenen diger G¢lncu taraf yazilimlarinda, misterinin

guncellestirmeleri dogrudan tedarikginin web sitesinden indirmesi gerekebilir.
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teknik 6zellikleri, -
Yazilim 6zellikleri
devami ve isletim destegi

HP, en yeni tGran 6zellikleri, bilinen sorunlar ve kullanilabilir gézimler hakkinda
ticari olarak mevcut bilgileri sunar; isletime iliskin tavsiyeler ve yardim saglar.

Uzaktan erisim

HP’nin se¢imine ve misterinin onayina bagh olarak, sorun ¢dézimunu
hizlandirmak i¢in belirli uzaktan erisim araclari kullanilabilir. Bu araglarin
kullanilmasi, HP’nin musteri ile etkilesim icinde ¢calismasina olanak tanir ve
musterinin sistemiyle ilgili sorunlarin uzaktan tanilanmasini kolaylastirir.

Musteri, hizmet taleplerinin ¢6ziimune yardimci olmak i¢in bu uzaktan erisim
araclarindan herhangi birini kullanmayi tercih edebilir. Yalnizca HP tarafindan
saglanan ve HP tarafindan onaylanan araglar bu 6zelligin bir par¢asi olarak
kullaniimahdir.

Sorun yalitimi

Yazilim Grtntne iliskin sorun yalitimi saglanir. Misteri, sorunun donanimla
ilgili oldugunun anlasiimasi durumunda bilgilendirilir. MUsterinin donanimi bir
HP Donanim Urtinleri Bakimi Yerinde Hizmet Sézlesmesi kapsamina dahilse,
musteri adina bir hizmet talebi kaydedilir. Misterinin onayiyla, HP Donanim
Urtinleri Bakimi Yerinde Hizmet Sézlesmesi kapsaminda olmayan donanimla
ilgili sorunlar igin bir cagri Gzerine hizmet talebi musteri adina kaydedilir.

Elektronik destek
bilgilerine ve
hizmetlerine
erisim

HP, bu hizmetin bir par¢asi olarak musteriye ticari olarak mevcut olan belirli
elektronik ve web tabanli araglara erisim saglar. MUsteri sunlara erisebilir:

« Belirli HP yazilim ve trtin yazilimi diizeltme ekleri ve Grtin yazilimi
guncellestirmelerini indirmek, donanimla ilgili proaktif hizmet bildirimlerine
abone olmak ve sorunlari gézmek ve diger kayith kullanicilarla bilgi
ahsverisinde bulunmak amaciyla destek forumlarina katiima gibi kayitli
kullanicilarin faydalanabilecegi belirli beceriler.

« Sorunlarin daha ¢abuk ¢ézilmesi igin teknik destek belgelerine yénelik
genigletilmis web tabanh aramalar

* HP Global C6ziim Merkezi'ne dogrudan soru sormak i¢in web tabanli bir
arag; bu arag bir 6n tanimlama stireci sayesinde destek veya hizmet talebini
bu soruyu yanitlamaya yetkili bir mihendise yonlendirerek sorunun ¢abuk
¢Ozulmesine katkida bulunur; arag, tim destek veya hizmet taleplerinin
(telefonla yapilanlar dahil) durumunun izlenmesini de saglar.

» Musterilerin belirli Ggtncu taraf Grinleriyle ilgili Grin bilgilerini arayabilecekleri
ve alabilecekleri, destek sorularina yanit bulabilecekleri, destek forumlarina
katilabilecekleri ve yaziim diizeltme eklerini indirebilecekleri, HP veya Gg¢lncl
taraflarca barindirilan bilgi veritabanlari.

HP’den bir ¢6ziim ve yazilim s6ézlesmesi veya Care Pack satin aldiysaniz,
guncellestirmelere hak kazanmis olursunuz

Bir glincellestirme almak veya lisansinizi yenilemek i¢in: e-sw-ops-support@
hp.com adresine konu satirinda "Yazilim Guincellestirmeleri Portal” ve e-posta metninde

¢6zUmunUzan adinin yazil oldugu bir e-posta génderme.

Hizmet kullanim
arahgi

Hizmet kullanim arahgi, hizmetlerin kullanilabilir oldugu zamanlari ifade eder:

« Standart ¢alisma saatleri, standart is gunleri (standart hizmet) Hizmet, HP
tatil gunleri hari¢ Pazartesi ile Cuma glnleri arasinda yerel saatle 08:00 ve
17:00 saatleri arasinda sunulur. Bu hizmet kullanim aralid, 5x9 Yazilim Destegi
satin alinmasi durumunda gegerlidir. Bu hizmet kullanim araligi disinda alinan
cagrilar, musteriye ait hizmet kullanim araligindaki ilk is glin icinde kayda alinir
(cografi bolgeye gore degisiklik gdsterebilir).

* 7x24 (istege bagh hizmet): Hizmet, HP tatil gtinleri dahil Pazartesi ile Pazar
gunleri arasinda giinde 24 saat sunulmaktadir. Bu hizmet kullanim aralidi, 7x24
Yazilim Destegdi satin alinmasi durumunda gegerlidir.
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teknik 6zellikleri,
Destek yanit
devami seviyeleri

Bir destek seviyesinin ciddiyet duzeyini HP belirleyecektir.

Yanit i¢in asagidaki destek hizmeti seviyeleri (musterinin aramasinin ardindan
musteri talebinin HP tarafindan kaydedilmesi ile HP'nin musteri ile tekrar
iletisime gegmesi arasindaki zaman olarak hesaplanir) uygulanacaktir:

« Ciddiyet duizeyi 1: Dért is Saati
« Ciddiyet duizeyi 2: Sonraki is Gunii
« Ciddiyet duizeyi 3: ki Is Gunu

Ciddiyet yanit dizeyi tanimlari:

« Ciddiyet duzeyi 1: Musterinin is yapma becerisini ciddi diizeyde etkileyebilecek
yikici bir sorun. Bu, musterinin sistemleri ve/veya Griintnin arizalandigi ve
¢alismadidi anlamina gelir; buna musterinin baski yapamamasi (musteri
tesislerinin %50'sinden fazlasi etkilenecek sekilde) ve prosedurler agisindan
baska bir yolun bulunmamasi dahildir.

« Ciddiyet duizeyi 2: Musterinin operasyonlarinin kesintiye ugradigi ancak baski
yapma ve is seviyesinde gerekli operasyonlar muhafaza etme kapasitesinin
bulundugu yuksek etki yaratan bir sorun. Sorun, Grtintin bir sonraki planlanan
ticari sirimu 6ncesinde musterinin sistemine bir dizeltmenin yuklenmesini
gerektirebilir.

« Ciddiyet duzeyi 3: Kritik olmayan islevselligin kismi kaybini iceren orta ila
dusuk etkili bir sorun. Sorun bazi operasyonlari etkiler ancak musterinin
islevi sirdurmesine iman tanir. By, islevsellik kaybi ya da musterinin
operasyonlarinda etkinin sinirli oldugu ya da hi¢ olmadigdi kigik bir sorun
olabilir.

Yazihm ve
belgelendirme
guncellemeleri
icin HP tarafindan
Onerilen
yontemler

HP veya HP tarafindan desteklenen G¢unct taraf yazilim ve belge
guncellestirmeleriigin, 6nerilen dagitim ydontemini HP belirler. Yazilim
guncellestirmeleri ve belge gtincellestirmeleri igin birincil teslimat yontemi,
Yazilim Glncellestirmeleri ve Lisanslama portalindan veya bir G¢linct tarafca
barindirilan bir web sitesinden indirmek suretiyle olacaktir.

Uzaktan yazilim
kurulumu

HP, hem HP hem de HP tarafindan desteklenen ti¢lncu taraf yazilimi igin
musteriye uzaktan yazilim kurulumu hizmetleri saglar. Bir HP temsilcisi, lisans
kayitlari ve ¢6zim tasarimi ile dagitim belgelerinin zamaninda tamamlanmasini
ve kurulum 6n gerekliliklerinin karsilanmasini saglamak Gzere musteri ile birlikte
calisacaktir. Bu kurulum hizmetleri, profesyonel hizmetler care pack'ler dahilinde
tanimlanan teslim edilebilir 6gelere uygun bigimde sunulur. Bu care pack'ler, ek
Ucrete tabidir ve HP’den ayrica satin alinabilir.

Musterinin Muisteri:

sorumluluklari * Bu hizmete konu olan tiim orijinal yazilim lisanslariny, lisans s6zlesmelerini, lisans anahtarlarini
ve abonelik hizmet kayit bilgilerini saklayacak ve istendiginde HP'ye verecektir

* Tum yazilim Granlerini, bu hizmet kapsaminda saglanan yazilim giincellestirmeleriyle birlikte
verilen ek yazilim lisans sartlari da dahil olmak tizere, misterinin 6n kosul olan yazilim lisansina
karsilik gelen gecerli HP yazilim lisans sartlarina veya t¢tncu taraf yazilim Ureticilerinin gecerli
lisans sartlarina uygun olarak kullanacaktir

*HP Destek Merkezinden alinan Yazilim Grtini glincellestirmeleri ve eskime bildirimleriyle ilgili
harekete gecme sorumlulugunu Ustlenecektir.

* Yazilim Grn bilgilerini edinmek veya yazilim duzeltme eklerini indirmek amaciyla HP veya
Uc¢uncu taraflarca barindirilan bir elektronik ortam hizmetini kullanmak icin kayit islemlerini
tamamlamakla sorumlu olacaktir.
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Hizmetle i|gi|i Bu belgede belirtilen midahale suresi, musteri teknik destek taleplerine yonelik genel bir ilk
nirlamalar mudahale suresi olarak saglanir. Midahale suresi, HP'nin s6z konusu mudahaleyi her zaman
siniriamaia belirtilen sure icinde saglamasiyla ilgili hi¢gbir yasal kosul veya yukimlliuk olusturmaz.

Musterinin sureli lisansa sahip oldugu yazilimlara yonelik destek icin HP teknik kaynaklarina olan
erisimi, web tabanh ¢agri kaydiyla sinirlanabilir.

Tum yazihm Granleri icin yazilim gtincellestirmeleri sunulmaz. HP, musterinin talebi Gzerine,
mausteriye halihazirda yaziim glincellestirmeleriicermeyen yazilim Grn gruplarinin bir listesini
saglayacaktir. Bu hizmet 6zelligi kullanilabilir olmadiginda, bu hizmete dahil edilmez.

Bazi Grinler igin, yazilim guincellestirmelerinde yalnizca ¢ok az gelistirilmis 6zellikler bulunur.
Yeni yazilim strimleri ayrica satin ahinmalidir. HP, musterinin talebi Gzerine, misteriye bu hizmet
kapsaminda yazilimin yeni strimlerini alma ve kullanma yetkisi sunulmayan yazilim trtin
gruplarinin bir listesini saglayacaktir.

Hizmet alma Musterinin bu hizmeti satin almaya uygun olabilmesi igin, Destek S6zlesmesi kapsami basladig
kOSU”GI’I sirada, yazilim Grininidn gincel bir sirimini kullanmak igin dogru lisansa sahip olmasi gerekir;
aksi takdirde, musterinin hizmet almaya uygun olmasi i¢in ek Gcretler uygulanabilir.

Bu hizmetin, mUsterinin ortaminda destek gerektiren her bir sistem, islemci veya son kullaniciigin
satin alinmasi gerekir.

Bu hizmet, belirli Ggtnct taraf Granleri icin, masterinin ilk yazihm Grint lisansini satin almak
yerine yazilimin gtincel stirimani ve Destek Sézlesmesi stresince kullanima sunulan tim yazilim
guncellestirmelerini, HP veya bir G¢tunci taraf tedarikei tarafindan barindirilan bir web sitesinden
indirme olanag! tanr.

Genel hukum|er/diger Belirli tgtncu taraf yazilim gincellestirmelerinin, lisans sézlesmelerinin ve lisans anahtarlarinin
istisnalar dagitimi Grind musteriye sunan tGglncl taraf tedarikei tarafindan dogrudan yapilabilir.

Sipo I’i$ bi|gi|eri Daha fazla bilgi almak veya HP Yazilm Destek Hizmetini siparis etmek icin, yerel HP satis
temsilcinizle iletisime gecin.

Daha fazla bilgi icin:

hp.com/go/cpc

HP Hizmetleri, saglanan hizmete iliskin veya satin alma esnasinda musteriye bildirilen HP sart ve kosullarina tabidir. Musteri, ilgili yerel yasalar uyarinca ek yasal
haklara sahip olabilir ve HP hizmet sart ve kosullari veya HP Grtntyle birlikte saglanan HP Sinirl Garantisi bu haklari herhangi bir sekilde etkilemez.
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