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Dalsi urcen volajuci

Sluzba softvérovej podpory poskytuje rozsiahle softvérové sluzby k softvéru HP a vybranym
produktom tretich stran podporovanych spolo¢nostou HP.

Sluzba softvérovej podpory takisto poskytuje pristup k technickym zdrojom HP na pomoc pri
rieseni problémov s implementaciou a prevadzkou softveéru.

Spolo¢nost HP vydava aktualizacie softvéru a referen¢nych manualov hned, ako su k dispozicii.
Aktualizacie vybranych softvérovych produktov tretich stran podporovanych spolocnostou

HP st zahrnuté ihned, ako su k dispozicii od povodného vyrobcu softvéru. Sluzba softvérovej
podpory pristupné aj licenciu na pouzivanie softvérovych aktualizacii pre kazdy systém,
procesor alebo softvérovu licenciu koncového pouzivatela, ako je to povolené v pévodnej
softvérovej licencii spolo¢nosti HP alebo vyrobcu softvéru.

Sluzba softvérovej podpory navyse poskytuje elektronicky pristup k informaciam o stvisiacich
produktoch a podpore, ¢o umoznuje kazdému clenovi vasho oddelenia IT ngjst tieto

komerc¢ne dostupné podstatné informacie. V pripade produktov tretich stran podlieha pristup
podmienkam dostupnosti informacii od pévodného vyrobcu.

Specifikacie

Tabulka 1. Vlastnosti sluzby

Vlastnost Podmienky dodania

Pristup k technickym
zdrojom

Zakaznik mo6ze na ziskanie pomaci pri rieseni problémov s implementaciou alebo
prevadzkou softvéru pristupovat k technickym zdrojom HP prostrednictvom
telefonu, prostriedkov elektronickej komunikacie alebo faxu (ak su tieto sposoby
dostupné). Autorizovany zastupca spolo¢nosti HP sa spoji so zakaznikom a zatne
poskytovat softvérovu technickd podporu v priebehu dvoch hodin od prijatia
servisnej poziadavky, ak tento ¢as spada do dohodnutého ¢asového ramca
pokrytia.

Analyza a rieSenie
problémov

Spolo¢nost HP poskytuje technickd podporu na opravu a riesenie
identifikovatelnych problémov so softvérovym produktom, ktoré zakaznik
dokdaze reprodukovat. Spolo¢nost HP taktiez poskytuje zakaznikom podporu pri
identifikacii tazko reprodukovatelnych problémov. Zakaznik navyse ziska pomoc
pri rieSeni problémov a urc¢eni konfiguracnych parametrov pre podporované
konfiguracie.

Riadenie
eskalacie

Spolo¢nost HP vytvorila formalne postupy eskalacie na ulahcenie riesenia
zloZitych problémov. Miestny manazment spolo¢nosti HP koordinuje eskalaciu
problémov pomocou vyuzitia vhodnych zdrojov spolocnosti HP alebo vybranych
tretich stran, ktoré pomahaju pri rieseni problému. V pripade vybranych
softvérovych produktov tretich stran, pre ktoré spolo¢nost HP poskytuje sluzby
softvérovej podpory a aktualizacie, bude HP postupovat podla dohodnutych
procesov eskalacie stanovenych medzi spolocnostou HP a dodavatelom tretej
strany na pomoc pri rieseni problémov.

Licencia na pouzivanie Zakaznik ziska licenciu na pouzivanie softvérovych aktualizacii na softvér od

softvérovych spolo¢nosti HP alebo od tretich stran podporovany spolo¢nostou HP na kazdy

aktualizacii systém, procesor alebo softvérovu licenciu koncového pouzivatela, na ktoré sa
vztahuje tato sluzba, ako je to povolené v povodnej softvérovej licencii spolo¢nosti
HP alebo vyrobcu softvéru.

Licen¢né podmienky st popisané v licen¢nych podmienkach softvéru spolo¢nosti
HP zodpovedajucich zakaznikovej povinnej zakladnej softvérovej licencii alebo sa
riadia aktualne platnymi licen¢nymi podmienkami vyrobcu softvéru tretej strany
vratane véetkych dodatocnych licen¢nych podmienok pre softvér, ktoré mézu byt
priloZzené k softvérovym aktualizacidam poskytnutym v ramci tejto sluzby.
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Tabulka 1. Vlastnosti sluzby (pokracovanie)

Vlastnost

Podmienky dodania

Aktualizacie
softvérovych produktov
a dokumentacie

Najnovsie revizie softvéru a referen¢nych manualov budu spristupnené
zdkaznikovi hned, ako spoloc¢nost HP vyda aktualizacie softvéru HP. Na vybrany
softvér tretich stran poskytne spolo¢nost HP softvérové aktualizacie hned, ako
také aktualizacie budu dostupné od tretej strany, pripadne moze spolo¢nost HP
poskytnut zakaznikovi pokyny, ako ziskat vsetky softvérové aktualizacie priamo
od tretej strany. Zakaznikovi bude dalej poskytnuty pristupovy kdd ¢i licencny klu¢
alebo pokyny na ziskanie pristupového kdédu alebo licencného kltca, ked bude
potrebny na stiahnutie, nainstalovanie alebo spustenie najnovsich revizii softvéru.

V pripade vacsiny softvéru od spoloc¢nosti HP a vybraného softvéru tretich

stran podporovaného spolo¢nostou HP budu aktualizacie spristupnené
prostrednictvom tohto procesu: Odoslite e-mail na adresu e-sw-ops-support@
hp.com s predmetom Software Updates Portal a nazvom riesenia v tele e-mailu.

V pripade iného softvéru od tretich stran, ktory spolocnost HP podporuije, sa
moze od zakaznika vyzadovat stiahnutie aktualizacii priamo z webovej lokality
poskytovatela.

Poradenska podpora
pri instalacii

Zakaznikovi, u ktorého sa vyskytnu tazkosti pri vykonavani instalacie softvérového
produktu alebo ktory potrebuje pomoc so spravnymi metéddami instalacie

a pri aktualizacii samostatnych aplikacii, je poskytovana poradenska podpora.
Poradenska podpora je poskytovana aj k softvérovym produktom, ktoré su
nainstalované v sietovom prostredi.

Tato vlastnost sluzby nezahfna stahovanie kompletnych softvérovych balikov
alebo sprevadzanie zakaznika instalaciou od zaciatku do konca. Tieto sluzby
su dostupné za dodatoc¢ny poplatok a je mozné ich zakupit od spolo¢nosti HP
samostatne.

Podpora Spolo¢nost HP poskytuje komercne dostupné informacie o najnovsich funkciach
funkcii softvéru produktov, znamych problémoch a dostupnych rieseniach, ako aj poradenstvo
a jeho prevadzky a pomoc pri prevadzke.

Vzdialeny pristup Na ulahcenie riesenia problémov mé6ze spolo¢nost HP na zaklade svojho

rozhodnutia, no so zakaznikovym suhlasom, pouzivat vybrané nastroje
vzdialeného pristupu. Pouzitie takychto nastrojov umoznuje spolo¢nosti HP
pracovat interaktivne so zakaznikom a ulahcuje diagnostiku problému so
systémom zakaznika na dialku.

Na pomoc pri rieseni servisnych poziadaviek si méze zakaznik vybrat pouzitie
ktoréhokolvek z tychto nastrojov vzdialeného pristupu, no ako sucast tejto sluzby
budu pouzité len nastroje odsuhlasené alebo poskytované zo strany

spoloc¢nosti HP.

Izolacia problému

Spolo¢nost HP poskytuje izolaciu problému pre softvérovy produkt. Ak je
predpoklad, Ze problém suvisi s hardvérom, zakaznik o tom bude informovany.
Ak sa na hardvér zakaznika vztahuje zmluva o Udrzbe hardvéru so spolo¢nostou
HP u zakaznika, v zakaznikovom mene sa zaznamena servisna poziadavka.

Ak sa na problém s hardvérom zmluva o udrzbe hardvéru so spolo¢nostou

HP u zakaznika nevztahuje, bude so suhlasom zakaznika a v jeho mene zadana
telefonicka servisna poziadavka.
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Tabulka 1. Vlastnosti sluzby (pokracovanie)

Vlastnost

Podmienky dodania

Pristup k elektronickym
informdciam o podpore
a sluzbach

Spolo¢nost HP poskytuje ako stcast tejto sluzby niektoré komercne dostupné
elektronické a webové nastroje. Zakaznik ma pristup k:

« Niektorym moznostiam, ktoré si dostupné pre registrovanych pouzivatelov,
ako napriklad stiahnutie vybraného softvéru HP a opravnych balickov
firmvéru, registracia na zasielanie proaktivnych upozorneni na sluzby stvisiace
s hardvérom, ucast v podpornych férach na rieSenie problémov a zdielanie
najlepsich postupov s dalsimi registrovanymi pouzivatelmi.

* Rozsirenému webovému vyhladavaniu dokumentov technickej podpory
na ulahcenie rychleho rieSenia problémov.

» Webovému nastroju na zasielanie dopytov priamo do Globalneho strediska
rieSeni HP. Tento nastroj pomaha rychlo vyriesit problémy pomocou
predkvalifikacného procesu, ktory smeruje poziadavky na podporu alebo
servisné poziadavky priamo pracovnikovi kvalifikovanému na zodpovedanie
takejto otazky. Nastroj taktiez umoznuje zobrazit stav kazdej podanej servisnej
poziadavky alebo poziadavky na podporu vratane pripadov ohlasenych
telefonicky.

* Prehladavaniu znalostnych databaz HP alebo tretich stran na vybrané produkty
tretich stran, kde zakaznik moéze ziskat produktové informacie, hladat odpovede
na otazky tykajuice sa podpory, zucastnovat sa vo férach podpory a stahovat
softvérové opravné balicky.

* Aktualizaciam, ak si zakupil riesenie od spolo¢nosti HP a zmluva na softvér alebo
sluzba Care Pack to umoznuje.

« Ziskaniu aktualizacie alebo obnoveniu licencie: treba odoslat e-mail na adresu
e-sw-ops-support@hp.com s predmetom Software Updates Portal a ndzvom
riesenia v tele e-mailu.

Casovy ramec pokrytia

Casovy ramec pokrytia predstavuje ¢asovy Usek, pocas ktorého st sluzby
k dispozicii.

« Standardné pracovné hodiny pocas $tandardnych pracovnych dni: sluzba
je dostupna od 8.00 do 17.00 hod. miestneho ¢asu od pondelka do piatka,
s vynimkou $tatom uznanych sviatkov a dni pracovného pokoja. Toto ¢asoveé
pokrytie plati, ak je zakupena softvérova podpora 9x5. Hovory prijaté mimo
tohto ¢asového ramca budu zaevidované v nasledujuci den, ktory ma zakaznik
pokryty casovym ramcom pokrytia (moze sa lisit podla geografickej polohy).

* 24x7: Sluzba je dostupna nepretrzite vratane statnych sviatkov a dni pracovného
pokoja. Toto ¢asové pokrytie plati, ak je zakipena nepretrzitd softvérova
podpora 24x7.

Sposob aktualizacie
softvéru

a dokumentacie
odporucany
spolo¢nostou HP

Odporucany sp6sob dodania aktualizacii softvéru a dokumentacie HP alebo
tretich stran podporovanych spolo¢nostou HP uréi spolocnost HP. Primarny
sposob dodania aktualizacii softvéru a dokumentacie bude formou stiahnutia
z portalu Aktualizacie softvéru a sprava licencii alebo webovej lokality tretej
strany.

Tabulka 2. Volitelné vlastnosti sluzby

Vlastnost

Podmienky dodania

Nasledujuca volitelna vlastnost sluzby je poskytovana len so zmluvnymi sluzbami:

Dalgi urceni
volajuci

Sucastou sluzby je podpora pre troch ur¢enych volajucich zakaznika. Zakaznik si
moze volitelne zakupit podporu pre dalsich volajucich.
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Povinnosti zakaznika

Zakaznik suhlasi, ze:

* Uchova a na poziadanie predlozi spolo¢nosti HP vsetky originalne softvérové licencie, licencné
zmluvy, licen¢né kltce a registracné informacie o predplatnom sluzieb, ak sa to na tieto sluzby
vztahuje.

* Bude pouzivat vSetky softvérové produkty v stlade s aktualnymi podmienkami softvérovej
licencie HP, ktoré zodpovedaju zakaznikovej povinnej zakladnej softvérovej licencii alebo
st v sulade s aktualne platnymi licen¢nymi podmienkami vyrobcu softvéru tretej strany
vratane vsetkych dodato¢nych licen¢nych podmienok pre softvér, ktoré mézu byt prilozené
k softvérovym aktualizaciam poskytnutym v ramci tejto sluzby.

« Je zodpovedny za konanie na zaklade upozorneni na aktualizacie a zastaranost softvérovych
produktov prijatych z centra podpory HP.

* Je zodpovedny za registraciu elektronickych zdrojov HP alebo tretich stran na pouzivanie, aby
bolo mozné ziskavat informacie o softvérovych produktoch, stahovat opravné balicky softvéru
alebo nové revizie softvérovych produktov.

Obmedzenia sluzby

(Cas odozvy uvedeny v tomto dokumente sa poskytuje ako typicky ¢as prvej odozvy na ziadost
zakaznika o poskytnutie technickej podpory. Cas odozvy v Ziadnom pripade nepredstavuje
pravnu poziadavku ani zavazok pre spolocnost HP, Ze bude vzdy poskytovat takuto odozvu

v uvedenom Case.

Pristup zakaznika k technickym zdrojom HP na podporu softvéru s terminovanou licenciou
moZe byt obmedzeny zadavanie ziadosti prostrednictvom internetu.

Softvérové aktualizacie nie su k dispozicii pre vsetky softvérove produkty. Na poziadanie
zakaznika poskytne spolocnost HP zakaznikovi zoznam radov softvérovych produktov, ktoré
v sticasnosti nezahrnaju softvérové aktualizacie. Ak tato vlastnost sluzby nie je k dispozicii,
nebude zahrnuta do tejto sluzby.

V pripade niektorych produktov softvérové aktualizacie zahfmaju len mierne vylepsené funkcie.
Nové verzie softvéru sa musia zakupit samostatne. Na poziadanie zakaznika poskytne
spolo¢nost HP zakaznikavi zoznam radov softvérovych produktov, ktoré v st¢asnosti
nezahfmaju v cene softvérovej aktualizacie nové verzie alebo revizie.

Opravnenost na vyuzivanie sluzby

Na to, aby bol zakaznik opravneny zakupit si tuto sluzbu, musi predloZit platné licencie na
pouzivanie revizie softvéroveho produktu, ktora je aktualna na zaciatku obdobia platnosti
zmluvy o podpore. V opa¢nom pripade mu moze byt fakturovany dodatocny poplatok za vznik
prava na vyuzivanie sluzby.

Tato sluzba sa musi zakupit pre kazdy systém, procesor alebo koncového pouzivatela
v prostredi zakaznika, pre ktory sa vyzaduje podpora.

V/ pripade niektorych produktov tretich stran bude zakaznikovi poskytnuta namiesto zakupenia
prvotnej licencie na softvérovy produkt moznost stiahnut z webovej stranky spolo¢nosti HP
alebo dodavatela tretej strany aktualnu reviziu softvéru a vsetky softvérové aktualizacie vydané
pocas trvania zmluvy o podpore.
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VSeobecné ustanovenia/ostatné vynimky

Niektoré aktualizacie softvéru tretich stran, licentné dohody a licencné kluc¢e méozu byt podla
vhodnosti zakaznikovi dodané priamo od dodavatela tretej strany.

Informacie o objednavani

Ak mate zaujem o dalsie informacie alebo o objednanie sluzby softvérovej podpory, obratte sa
na miestneho obchodného zastupcu spolo¢nosti HP.

Dalsie informacie najdete na stranke
hp.com/go/cpc

Registracia na prijem aktualizacii [ f W& Min| &@
hp.com/go/getupdated Zdielat s kolegami

Sluzby spolo¢nosti HP podliehaju prislusnym zmluvnym podmienkam pre sluzby HP poskytnuté alebo ozndmené zakaznikovi pri kiipe. Zakaznik moze mat
dalSie zakonné prava v sulade s platnymi miestnymi zakonmi. Podmienky a poziadavky sluzby HP ani obmedzena zaruka HP poskytované s produktom HP
nemaju na takéto prava zZiaden vplyv.

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Informacie uvedené v tomto dokumente sa mozu zmenit bez predchadzajliceho upozornenia.

Jedinymi zarukami, ktoré sa vztahuju na produkty a sluzby spolo¢nosti HP, st zaruky uvedené vyslovne v zaru¢nych dokumentoch, ktoré sa dodavaju spolu

s tymito produktmi a sluzbami. Ziadne informacie uvedené v tomto dokumente sa nesmu interpretovat ako dal3ia zaruka. Spolo¢nost HP nenesie ziadnu I
zodpovednost za technické alebo redakené chyby ¢i vynechané informacie v tomto dokumente.
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