Tietolehti

Software Support Service

Care Pack- ja Contractual Services -palvelut, osa HP Care -palveluita

Palveluiden hyddyt

HP:n teknisten resurssien kayttaminen
ongelmien ratkaisuun

Mahdollisesti pienentaa yksittaisten
ohjelmistopaivitysten hankintakustannuksia
tilaussaastdjen kautta

Vaikuttaa mahdollisesti parantuneeseen
jarjestelman suorituskykyyn ja vahentaa
ohjelmistovikojen aiheuttamia kayttokatkoksia

HP:n ja muiden valtuutettujen valmistajien
ohjelmistojen uusimpien versioiden
ennustettavissa olevat kustannukset

Palvelu

Teknisten resurssien kayttdoikeus
Ongelmien analysointi ja ratkaiseminen
Eskaloinnin hallinta

Ohjelmistopaivitysten kayttdoikeus
Ohjelmistotuotteiden ja ohjeiden paivitykset
Asennusneuvontatuki

Ohjelmistojen ominaisuus- ja kayttotuki
Etakaytto

Ongelman tunnistaminen

Sahkaisten tukitietojen ja -palveluiden kaytto
Palveluaika

HP suosittelee tavaksi ohjelmistojen
ja dokumentaation paivitysta.

Nimetyt lisdsoittajat

Software Support Service -palvelu tarjoaa HP:n kattavat ohjelmistopalvelut ja tietyt HP:n
tukemien muiden valmistajien ohjelmistopalvelut.

Software Support Service -palvelu tarjoaa myds HP:n teknisten resurssien kayttdoikeuden
ja apua ohjelmiston kayttddnotossa ja kaytdssa ilmenevien ongelmien ratkaisemisessa.

HP julkaisee ohjelmistopaivitykset ja oppaiden paivitykset heti, kun ne ovat kaytettavissa.
Tietyt HP:n tukemat muiden valmistajien ohjelmistotuotteet ovat palvelun piirissa heti, kun ne
ovat kaytettavissa. Software Support Service -palveluun kuuluvat myds kaikkien jarjestelmien
ohjelmistopaivitysten, suoritinpaivitysten ja loppukadyttdjan kayttdoikeuspaivitykset HP:n tai
jonkun muun valmistajan kayttdoikeusehtojen mukaisesti.

Lisaksi Software Support Service -palvelu antaa sahkoisen kayttdoikeuden tuote- ja tukitietoihin,
minka ansiosta jokainen IT-tiimin jasen voi hakea naita tarkeita kaupallisesti saatavilla olevia

tietoja. Muiden valmistajien tuotteiden osalta kayttooikeus riippuu alkuperdisen valmistajan
tietojen saatavuudesta.

Erittelyt

Taulukko 1. Palvelun ominaisuudet

Ominaisuus Toimitustiedot

Teknisten resurssien
kayttdoikeus

Asiakas voi kayttaa HP:n teknisia resursseja puhelimitse, sahkoisten viestinta-
valineiden kautta tai faksitse (riippuu paikallisesta saatavuudesta) tarvitessaan
apua ohjelmiston kayttoénotto- tai kdyttdongelmissa. HP:n valtuuttama edustaja
ottaa yhteytta asiakkaaseen kahden tunnin kuluessa palvelupyynnén vastaan-
ottamisesta ja aloittaa teknisen tukitoiminnan, jos pyyntd on tehty palveluajan
puitteissa.

Ongelmien analysointi
ja ratkaiseminen

HP tarjoaa korjaavaa tukea, jotta asiakkaan tunnistettavat ja toistettavissa olevat
ohjelmistotuoteongelmat voidaan ratkaista. HP myds auttaa asiakkaita tunnistamaan
ongelmat, jotka ovat vaikeasti toistettavissa. Lisdksi asiakkaalle annetaan apua
vianetsintaan liittyvissa ongelmissa ja kokoonpanomaaritteiden osalta tuetuissa
kokoonpanoissa.

Eskaloinnin hallinta HP on luonut virallisen eskalaatioprosessin, jonka avulla voi ratkaista monimutkaisia
ongelmia. Paikallinen HP:n hallinto koordinoi ongelmien ratkaisuvastuun siirrot
nimeamalla asianmukaiset HP:n resurssit ongelman ratkaisun tueksi. Muiden valmis
tajien ohjelmistotuotteiden kohdalla, joille HP tarjoaa ohjelmistotuki- ja paivityspalveluita,
HP noudattaa sovittuja ratkaisuvastuun siirtoprosesseja, joista on sovittu HP:n

ja ohjelmistotuotteen valmistajan kanssa ongelmanratkaisutuen osalta.

Ohjelmistopaivitysten
kayttdoikeus

Asiakas saa kaikkien jarjestelmien taman palvelusopimuksen piiriin kuuluvien
ohjelmistopaivitysten, suoritinpaivitysten ja loppukayttdjan kayttooikeuspaivitykset
HP:n tai jonkun muun valmistajan kayttdoikeusehtojen mukaisesti.

Kayttooikeusehdot ovat HP:n ohjelmistotuotteiden kayttdoikeusehtojen mukaisia,
jotka vastaavat asiakkaan kanssa sovittuja ohjelmiston kayttooikeusehtoja tai
jonkun muun valmistajan nykyisten kayttdoikeusehtojen mukaisia, jos niita voidaan
soveltaa kyseisiin ohjelmistotuotteisiin, mukaan lukien kaikki lisdehdot, jotka
saattavat liittya tamdn palvelusopimuksen piiriin kuuluviin ohjelmistopaivityksiin.
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Taulukko 1. Palvelun ominaisuudet (jatkuu)

Ominaisuus

Toimitustiedot

Ohjelmistotuotteiden
ja ohjeiden paivitykset

Kun HP julkaisee paivityksia, uusimmat ohjelmisto- ja dokumentointiversiot
tulevat asiakkaan kaytettaviksi. Muiden valmistajien tietyille ohjelmistoille HP
tarjoaa ohjelmistopaivityksia, kun ohjelmiston valmistaja julkaisee paivityksen
tai HP voi antaa ohjeita siitd miten asiakas voi saada ohjelmistopaivityksen
suoraan ohjelmiston valmistajalta. Asiakas saa myos kayttooikeusavaimen/
koodin tai ohjeet siita miten asiakas voi ne saada, jos niita tarvitaan uuden
ohjelmistoversion lataamiseen, asentamiseen tai kayttamiseen.

Useimpien HP-ohjelmistojen ja muiden valmistajien tiettyjen ohjelmistojen
paivitysten kohdalla paivitysprosessi on seuraava: Laheta sahkopostiviesti,
jonka aihekentdssa on teksti "Software Updates Portal” ja ratkaisusi nimi
viestin tekstiosassa, osoitteeseen e-sw-ops-support@hp.com.

Muiden HP:n tukemien muiden valmistajien ohjelmistojen kohdalla asiakas
saattaa joutua lataamaan paivitykset suoraan niiden valmistajien sivustolta.

Asennus- neuvontatuki

Asiakkaalle, jolla on vaikeuksia ohjelmiston asennuksen yhteydessa tai joka
tarvitsee neuvoja oikeasta asennustavasta ja yksittdisten sovellusten asentamisesta,
annetaan neuvontatukea. Neuvontatuki kattaa myos verkkoymparistéon asennetut
ohjelmistotuotteet.

Tahan palveluun ei sisally ohjelmistojen lataaminen tai asiakkaan ohjaaminen
asennusprosessin alusta loppuun. Nama palvelut ovat kaytettavissa lisamaksusta
ja ne voidaan ostaa erikseen HP:lta.

Ohjelmiston
ominaisuus-
ja kaytto- tuki

HP antaa maksua vastaan tietoja uusimmista tuotteiden ominaisuuksista, tiedossa
olevista ongelmista ja kaytettavissa olevista ratkaisuista seka kaytténeuvoja
ja -tukea.

Etakayttd

HP:n niin ehdottaessa ja asiakkaan ehdotuksen hyvaksyessa tiettyja etakayttétydkaluja
saatetaan kayttaa ongelmien ratkaisemisessa. Naiden tyokalujen avulla HP voi
tehda yhteistyota asiakkaan kanssa ja analysoida asiakkaan jarjestelmdn ongelmat
etayhteyden kautta.

Asiakas voi valita kaytettavat etakayttotyokalut, joita voidaan kayttaa palvelupyynnon
ratkaisemisessa. Tassa palvelussa kdytetddn ainoastaan HP:n valmistamia ja
hyvaksymia tyokaluja.

Ongelman
tunnistaminen

Ongelmien tunnistaminen sisaltyy palveluun. Asiakkaalle ilmoitetaan, jos ongelma
littyy laitteistoon. Jos asiakkaan laitteisto on HP Hardware Maintenance Onsite
Service Agreement -sopimuksen piirissa, palvelupyyntd kirjataan asiakkaan puolesta.
Jos asiakas hyvaksyy, soittoon perustuva palvelupyynto kirjataan asiakkaan puolesta
myos sellaisten laitteisto-ongelmien kohdalla, jotka eivat kuulu HP Hardware
Maintenance Onsite Service Agreement -sopimuksen piiriin.
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Taulukko 1. Palvelun ominaisuudet (jatkuu)

Ominaisuus

Toimitustiedot

Sahkdisten tukitietojen Osana tatd palvelua HP antaa kayttooikeuden tiettyihin kaupallisiin sahkaisiin

ja -palveluiden kaytto

ja verkkopohjaisiin tydkaluihin. Asiakas voi:

* saada kayttoonsa tiettyja toimintoja rekisterdityneille kayttdjille, kuten tiettyjen
HP-ohjelmistojen ja -laiteohjelmistojen korjausten lataaminen, laitteistoon liittyvien
ennakoivien palveluilmoitusten tilaaminen seka osallistuminen tukifoorumien
keskusteluihin ongelmien ratkaisemiksi ja parhaiden kaytantéjen jakaminen
muiden rekisterdityneiden kayttajien kanssa

« tehdd hakuja verkosta ja etsia teknisista tukiasiakirjoista nopeampaa ongelman-
ratkaisua varten

« [dhettad verkkopohjaisen tyokalun avulla kysymyksia suoraan HP Global Solution
Centeriin; tydkalu auttaa ratkaisemaan ongelmia nopeasti kayttamalla ennalta
maaritettya prosessia, joka lahettaa tuki- tai palvelupyynnon edelleen teknikolle,
joka pystyy vastaamaan kysymykseen; tydkalun avulla voidaan myds seurata
jokaisen tuki- tai palvelupyynnon tilaa, myos puhelimitse tehtyjen pyyntdjen

* kayttaa HP:n tai muiden palveluntarjoajien isanndimia tietamyskantoja tiettyjen
muiden valmistajien tuotteiden tietojen etsimiseen ja hakemiseen, tukikysymysten
vastauksien etsimiseen, osallistumaan tukifoorumeiden keskusteluihin ja ohjel-
mistojen korjausten lataamiseen

« Jos olet ostanut HP:n ratkaisun ja ohjelmistosopimuksen tai Care Pack -sopimuksen,
paivitykset sisaltyvat naihin palveluihin.

» Jos haluat saada paivityksen tai uudistaa kayttooikeutesi: Laheta meille sahképostia
osoitteeseen e-sw-ops-support@hp.com niin, etta aihekentassa on
teksti "Software Updates Portal” ja ratkaisusi nimi viestin tekstiosassa

Palveluaika

Palveluaika maarittaa, milloin palvelut ovat kaytettavissa.

» Normaalit toimistoajat normaaleina arkipdivina: Palvelu on avoinna kello 8.00-17.00
paikallista aikaa, maanantaista perjantaihin lukuun ottamatta HP:n lomapaivia.
Tama palveluaika koskee Software Support 9x5 -sopimusta. Taman palveluajan
ulkopuolella vastaanotetut pyynnét kirjataan seuraavana sellaisena pdivana,
jolloin asiakkaalla on kaytossaan palveluaika (saattaa vaihdella maantieteellisen
sijainnin mukaan).

* 24 x 7: Palvelu on saatavilla 24 tuntia paivassa, maanantaista sunnuntaihin, mukaan
lukien HP:n loma-ajat Tama palveluaika koskee Software Support 24x7 -sopimusta.

HP suosittelee
tavaksi ohjelmistojen
ja ohjeiden paivitysta.

HP:n tai sen tukemien muiden valmistajien ohjelmistojen ja ohjeiden paivitysten
suositellun toimitustavan madrittaa HP. Ohjelmisto- ja ohjepaivitysten ensisijainen
toimitustapa on niiden lataaminen Software Updates and Licensing -portaalista
tai toisen valmistajan sivustolta.

Taulukko 2. Palvelun valinnaiset ominaisuudet

Ominaisuus

Toimitustiedot

Seuraavat valinnaiset palveluominaisuudet koskevat vain Contractual Services -sopimusta:

Nimetyt lisa- soittajat

Kolme nimettya soittajaa voi kayttaa tata palvelua. Asiakas voi halutessaan ostaa
lisad nimettyja soittajia.



mailto:e-sw-ops-support%40hp.com?subject=

Tietolehti | Ohjelmistotukipalvelu

Asiakkaan velvollisuudet

Asiakkaan tulee:

« Sdilyttaa ja antaa HP:lle niita pyydettaessa kaikki alkuperdiset ohjelmistokayttooikeudet,
kayttooikeussopimukset ja palvelutilaustiedot, jotka liittyvat tahan palveluun

« Kayttaa kaikkia ohjelmistotuotteita HP:n nykyisten ohjelmistotuotteiden kayttooikeusehtojen
mukaisesti, jotka vastaavat asiakkaan kanssa sovittuja ohjelmiston kayttdoikeusehtoja tai
jonkun muun valmistajan nykyisten kayttdoikeusehtojen mukaisesti, jos niitda voidaan soveltaa
kyseisiin ohjelmistotuotteisiin, mukaan lukien kaikki lisaehdot, jotka saattavat liittya taman
palvelusopimuksen piiriin kuuluviin ohjelmistopaivityksiin

» Ottaa vastuu ohjelmistotuotteen paivittamisesta ja HP Support Centerin vanhentuneisuusil-
moistusten kasittelysta

« Ottaa vastuun HP:n tai jonkun muun valmistajan isanndiman sahkaisen laitteiston rekisterdinnista,
jotta asiakas voi saada ohjelmistotuotetta koskevia tietoja ja ladata ohjelmistokorjauksia

Palvelun rajoitukset

Tassa mainittu vasteaika tarkoittaa tyypillista vastausaikaa asiakkaan tekniseen tukipyyntoon.
Vasteaika ei missddn tapauksessa luo laillista vaatimusta tai pakkoa HP:lle antaa vastausta
tassa mainitussa ajassa.

Asiakkaan kayttooikeus HP:n teknisiin resursseihin saattaa olla rajattu verkkopohjaiseen
tukipyynnon kirjaamiseen, kun kyseessa on maaraaikaisten ohjelmistolisenssien tuki.

Kaikille ohjelmistoille ei ole saatavissa paivityksia. Jos asiakas pyytaad, HP toimittaa asiakkaalle
luettelon ohjelmistoista, joihin ei sisally paivityksia. Jos tama palvelu ei ole kaytettavissa,
se ei sisally tahan palveluun.

Joissain tuotteissa ohjelmistopaivitykset ovat ainoastaan pienia ohjelmiston parannettuja
ominaisuuksia. Uudet ohjelmistoversiot pitaa hankkia erikseen. Jos asiakas pyytaa, HP toimittaa
asiakkaalle luettelon ohjelmistoista, joiden kohdalla uusien versioiden saaminen ja kayttaminen
ei sisally tahan palveluun.

Palvelukelpoisuus

Jotta asiakas voi ostaa taman palvelun, asiakkaalla pitaa olla kayttooikeus siihen ohjelmistotuotteen
versioon, joka on kaytossa tukisopimusajan alkaessa; muussa tapauksessa saatetaan peria
lisamaksu, jotta asiakas voi kayttaa tata palvelua.

Tama palvelu pitda ostaa jokaiselle asiakkaan ymparistdssa olevalle jarjestelmalle, suorittimelle
tai loppukayttdjalle, joka tarvitsee tukea.

Joidenkin muiden valmistajien tuotteiden kohdalla tdma palvelu tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden
ladata uusimman version ja kaikki tukisopimusajan aikana julkaistut paivitykset HP:n tai toisen
valmistajan isannoimalta sivustolta uuden ohjelmistokayttdoikeuden ostamisen sijaan.
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Yleiset ehdot/muut rajoitusehdot

Tiettyjen muiden valmistajien paivitysten, kayttdoikeussopimusten ja lisenssiavainten toimitus
saattaa tapahtua kyseiselta valmistajalta, jos se on mahdollista.

Tilaustiedot

Jos haluat saada lisatietoja ohjelmistotukipalvelusta tai tilata palvelun, ota yhteytta paikalliseen
HP:n myyntiedustajaan.

Lue lisda osoitteesta
hp.com/go/cpc

Tilaa paivitysilmoitukset B0 [
hp.com/go/getupdated Jaa kollegoiden kanssa

HP:n palvelua koskevat sovellettavat HP:n palveluehdot, jotka on toimitettu tai ilmoitettu asiakkaalle ostotilanteessa. Asiakkaalla saattaa olla muitakin
sovellettavien paikallisten lakien mukaisia lakisaateisia oikeuksia, joihin HP:n palveluehdot tai HP-tuotteen mukana toimitettu HP:n rajoitettu tuki ei vaikuta.

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Tassa julkaisussa olevia tietoja voidaan muuttaa ilman erillistd ilmoitusta. HP-tuotteiden
ja palveluiden ainoat takuut maaritelldan kyseisten tuotteiden mukana toimitettavissa takuuehdoissa. Mikaan taman asiakirjan sisaltd ei muodosta
lisatakuuta. HP ei vastaa taman julkaisun sisaltamista teknisista tai toimituksellisista virheista tai puutteista. I
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