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Ustuga wsparcia
dla oprogramowania

Ustugi Care Pack i ustugi kontraktowe w ramach pakietu HP Care

Korzysci zwigzane z ustugami

Dostep do zasobdw technicznych firmy
HP zapewniajgcych wsparcie podczas
rozwigzywania problemow
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elektronicznego

Okno serwisowe

Zalecana przez HP metoda aktualizacji
oprogramowania i dokumentagji

Dodatkowe osoby dzwonigce

Ustuga wsparcia dla oprogramowania obejmuje peten zakres ustug zwigzanych
z oprogramowaniem HP oraz oprogramowaniem innych firm wspieranym przez HP.

Ustuga ta daje tez dostep do zasobow technicznych HP zapewniajgcych pomoc
w rozwigzywaniu problemow zwigzanych z wdrazaniem i funkcjonowaniem oprogramowania.

Firma HP wprowadza aktualizacje oprogramowania i odpowiednich instrukcji obstugi, gdy
tylko sg dostepne. Obejmuje to takze aktualizacje wybranego oprogramowania innych firm
obstugiwanego przez HP zaraz po ich udostepnieniu przez producenta. Ustuga wsparcia dla
oprogramowania obejmuije rowniez licencje na aktualizacje oprogramowania w przypadku
kazdego systemu, procesora, zgodnie z warunkami licencji HP lub oryginalnego producenta.

Co wiecej, ustuga wsparcia dla oprogramowania zapewnia pracownikom dziatu IT dostep do

niezbednych informacji o produktach i wsparciu. W przypadku produktéw innych firm dostep
zalezy od przekazanych informacji od producenta.

Dane techniczne

Tabela 1. Funkcje oferowane w ramach ustug

Funkcja Opis realizacji

Klient moze kontaktowac sie z pracownikami dziatu wsparcia technicznego HP
telefonicznie, za posrednictwem elektronicznych srodkéw komunikacji lub faksu
(zaleznie od dostepnosci lokalnej), aby uzyska¢ pomoc przy rozwigzywaniu
problemow zwigzanych z wdrazaniem lub obstugg oprogramowania.
Zatwierdzony przez firme HP przedstawiciel skontaktuje sie z Klientem

i rozpocznie sSwiadczenie ustugi wsparcia technicznego dla oprogramowania

w ciggu dwoch godzin od zgtoszenia, jesli czas zgtoszenia miesci sie w ramach
zakontraktowanego okna serwisowego.

Dostep do zasobow
technicznych

Analiza i rozwigzanie  Firma HP zapewnia pomoc techniczng w celu rozwigzywania powtarzalnych
problemu i dajgcych sie okresli¢ problemoéw z oprogramowaniem. Firma HP udziela rowniez
pomocy technicznej w zakresie identyfikacji problemdw trudnych do powtdérzenia.
Ponadto Klient otrzymuje wsparcie dotyczace rozwigzywania problemow
i okreslania parametrow dla obstugiwanych konfiguracii.

Zarzadzanie Firma HP opracowata formalne procedury przekazywania problemow na wyzszy
przekazywaniem poziom w celu utatwienia rozwigzywania ztozonych problemow. Lokalny zarzad HP
probleméw na wyzszy koordynuje przekazywanie problemoéw na wyzszy poziom na podstawie kwalifikacji
poziom odpowiednich zasobow HP, aby zapewni¢ pomoc w rozwigzaniu problemu.
W przypadku wybranego oprogramowania innych firm, ktérym HP $wiadczy
ustugi aktualizacji i wsparcia dla oprogramowania, HP bedzie postepowac zgodnie
z uzgodnionym miedzy obiema stronami procesem przekazywania problemow
na wyzszy poziom, aby zapewni¢ pomoc w rozwigzywaniu problemaow.

Licencja na aktualizacje Klient otrzymuije licencje na aktualizacje oprogramowania HP lub oprogramowania
oprogramowania innych firm wspieranego przez HP na kazdy system, procesor lub kazda licencje
na oprogramowanie uzytkownika koricowego, ktére sg objete ta ustuga zgodnie
z warunkami licencji HP lub oryginalnego producenta.

Warunki licencji zostang wyszczegélnione w warunkach licencji na oprogramowanie
HP odpowiadajgcej wymogom podstawowej licencji na oprogramowanie Klienta lub
zgodnie z biezgcymi warunkami licencji na oprogramowanie innego producenta,
jesli dotyczy, w tym wszelkimi dodatkowymi warunkami tej licendji, ktére moga
towarzyszy¢ aktualizacjom oprogramowania dostarczanym za posrednictwem
niniejszej ustugi.
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Tabela 1. Funkcje oferowane w ramach ustug (cigg dalszy)

Funkcja Opis realizacji

Aktualizacje Najnowsze wersje oprogramowania i odpowiednich instrukcji obstugi beda
oprogramowania udostepniane Klientowi w miare publikowania aktualizacji oprogramowania HP.
i dokumentacji W przypadku wybranego oprogramowania innych firm HP bedzie publikowac

aktualizacje oprogramowania, gdy tylko zostang udostepnione przez producenta,
lub poda informacje na temat uzyskania aktualizacji oprogramowania bezposrednio
od producenta. Klucz licencyjny lub kod dostepu albo instrukcje dotyczace uzyskania
klucza licencyjnego lub kodu dostepu zostang réwniez udostepnione Klientowi,
aby mdégt pobrag, zainstalowac lub uruchomi¢ najnowszg wersje oprogramowania.

Aby uzyskac aktualizacje wiekszosci oprogramowania HP i wybranego
oprogramowania innych firm wspieranego przez HP: wyslij wiadomos¢ e-mail
na adres e-sw-ops-support@hp.com, wpisujac ,Software Updates Portal”

w temacie wiadomosci oraz nazwe uzywanego rozwigzania w jej tresci.

W przypadku pozostatego oprogramowania innych firm wspieranego przez
HP moze zajs$¢ koniecznos¢ pobrania aktualizacji bezposrednio ze strony
internetowe]j dostawcy.

Doradztwo techniczne
dotyczace instalacji

Ustuga doradztwa technicznego jest $wiadczona Klientom majgcym problem
z instalacjg oprogramowania lub potrzebujacym wskazowek dotyczacych
prawidtowych metod instalacji i aktualizacji autonomicznych aplikacji.

W ramach ustugi zapewniane jest réwniez doradztwo techniczne dotyczace
oprogramowania zainstalowanego w srodowisku sieciowym.

Ustuga ta nie obejmuje pobierania kompletnych pakietoéw oprogramowania
ani prowadzenia Klienta przez proces instalacji od poczatku do konca. Te ustugi
sg dostepne za dodatkowg optatg i mozna wykupic je oddzielnie od firmy HP.

Pomoc techniczna
w zakresie
dziatania i funkgji
oprogramowania

Firma HP dostarcza komercyjnie dostepne informacje dotyczace najnowszych
funkgji produktdw, znanych problemow i dostepnych rozwigzan oraz porad
i wsparcia dotyczacych dziatania produktow.

Zdalny dostep

Wedtug uznania firmy HP i za zgoda Klienta moga zosta¢ wykorzystane wybrane
narzedzia dostepu zdalnego, ktére utatwig rozwigzywanie problemow. Uzycie
tych narzedzi umozliwia firmie HP interaktywna wspoétprace z Klientem i utatwia
zdalne diagnozowanie problemoéw z systemem Klienta.

Klient moze zdecydowac sie na dowolne z dostepnych narzedzi dostepu zdalnego
utatwiajacych realizacje zgtoszen serwisowych. Do zapewnienia tej funkcji
uzywane sg tylko narzedzia dostarczane i zatwierdzone przez firme HP.

Izolowanie probleméw

Ustuga obejmuje poszukiwanie mozliwych przyczyn problemow

z oprogramowaniem. Klient jest informowany, jesli okaze sie, ze problem dotyczy
sprzetu. Jesli sprzet jest objety umowa na ustugi serwisowe wykonywane przez
HP w siedzibie Klienta, zlecenie serwisowe zostanie zgtoszone w imieniu Klienta.
Za zgoda Klienta w jego imieniu zostanie zarejestrowane pojedyncze zgtoszenie
serwisowe dotyczace problemoéw zwigzanych ze sprzetem nieobjetym umowa
na ustugi serwisowe w siedzibie Klienta.



mailto:e-sw-ops-support@hp.com

Arkusz danych | Ustuga wsparcia dla oprogramowania

Tabela 1. Funkcje oferowane w ramach ustug (cigg dalszy)

Funkcja Opis realizacji

Dostep do informacji W ramach tej ustugi HP zapewnia dostep do okreslonych dostepnych komercyjnie
i ustug wsparcia narzedzi elektronicznych i internetowych dotyczacych oprogramowania. Klient ma
elektronicznego dostep do:

« okreslonych rozwigzan udostepnianych zarejestrowanym uzytkownikom,
takich jak pobieranie poprawek do oprogramowania i oprogramowania
sprzetowego HP, subskrypcja proaktywnych powiadomien serwisowych
zwigzanych ze sprzetem oraz wypowiadanie sie na forach wsparcia
technicznego w celu rozwigzywania problemoéw i dzielenia sie najlepszymi
praktykami z innymi zarejestrowanymi uzytkownikami;

« rozbudowanej wyszukiwarki internetowej dokumentéw wsparcia technicznego
przyspieszajgcej rozwigzywanie problemow;

* narzedzia internetowego do przesytania pytan bezposrednio do globalnego
centrum rozwigzan HP, ktére pomaga szybko rozwigzywac problemy dzieki
procesowi wstepnej kwalifikacji kierujgcemu zgtoszenie pomocy technicznej
lub serwisowe do odpowiednio wykwalifikowanego inzyniera; narzedzie
pozwala tez na wyswietlenie stanu kazdego zgtoszenia pomocy technicznej
lub serwisowego, w tym zgtoszenia telefonicznego;

* baz wiedzy HP lub innych firm (w przypadku niektorych produktdw), w ktérych
Klient moze wyszukac informacje o produkcie, uzyska¢ odpowiedzi na
pytania, wypowiadac sie na forach pomocy technicznej i pobiera¢ poprawki
oprogramowania.

« Jesli Klient zakupit rozwigzanie HP oraz kontrakt na oprogramowanie lub pakiet
Care Pack, moze pobierac aktualizacje.

* Aby uzyskac aktualizacje lub odnowic licencje: wyslij wiadomos¢ e-mail na adres
e-sw-0ps-support@hp.com, wpisujac ,Software Updates Portal” w temacie
wiadomosci oraz nazwe uzywanego rozwigzania w jej tresci.

Okno serwisowe Okno serwisowe to czas, w ktérym ustugi sa dostepne.

« Standardowe godziny i dni robocze: Ustuga jest dostepna od 08:00 do 17:00
czasu lokalnego, od poniedziatku do pigtku poza dniami wolnymi w firmie HP.
Te godziny $wiadczenia ustug obowiazuja w przypadku zakupu pomocy
technicznej dotyczacej oprogramowania w trybie 9x5. Telefony odebrane
poza tymi godzinami $wiadczenia ustug zostang zarejestrowane nastepnego
dnia, w ktorym dostepne jest okno serwisowe (mogg wystepowac roznice
w zaleznosci od potozenia geograficznego).

* 24x7: Ustuga jest dostepna 24 godziny na dobe, od poniedziatku do
niedzieli z uwzglednieniem dni wolnych w firmie HP. Te godziny Swiadczenia
ustug obowiazuja w przypadku zakupu pomocy technicznej dotyczacej
oprogramowania w trybie 24x7.

Zalecana przez HP Zalecany sposob dostarczania aktualizacji oprogramowania i dokumentacji HP lub

metoda aktualizacji innych firm wspieranych przez HP zostanie okreslony przez HP. Gtowny sposob

oprogramowania dostarczania aktualizacji oprogramowania i dokumentacji to pobieranie z portalu

i dokumentacji z aktualizacjami i licencjami na oprogramowanie lub ze stron internetowych
innych firm.

Tabela 2. Opcjonalne funkcje ustugi

Funkcja Opis realizacji

Niniejsza opcjonalna funkcja ustugi jest dostepna tylko z ustugami kontraktowymi:

Dodatkowe osoby Ta ustuga obejmuje obstuge trzech oséb dzwonigcych w imieniu Klienta.
dzwonigce Klient moze dodatkowo zakupi¢ obstuge wiekszej liczby oséb dzwonigcych.
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Obowigzki klienta

Klient zobowiazuije sie:

« Zachowac i dostarczy¢ firmie HP na zadanie wszystkie oryginalne licencje na oprogramowanie,
umowy licencyjne, klucze licencyjne i informacje dotyczace rejestracji ustugi subskrypdii,
ktore majg zastosowanie w przypadku tej ustugi.

» Uzywac oprogramowania zgodnie z obowigzujgcymi warunkami licencji na oprogramowanie
HP odpowiadajgcej wymogom podstawowej licencji na oprogramowanie Klienta lub zgodnie
z biezgcymi warunkami licencji na oprogramowanie innego producenta, jesli dotyczy, w tym
wszelkimi dodatkowymi warunkami tej licencji, ktére moga towarzyszy¢ aktualizacjom
oprogramowania dostarczanym za posrednictwem niniejszej ustugi.

* Przyjac obowigzek reagowania na powiadomienia o aktualizacjach oprogramowania
i wycofaniu produktdw publikowane w centrum pomocy technicznej HP.

» Wzig¢ odpowiedzialnos¢ za zarejestrowanie uzywania urzadzenia elektronicznego HP lub
innej firmy, aby moc uzyskac informacje dotyczace oprogramowania lub pobra¢ poprawki
oprogramowania.

Ograniczenia dotyczgce ustugi

Okreslony w tym dokumencie czas reakcji stanowi typowy poczatkowy czas reakgji na
zgtoszenia Klienta kierowane do dziatu pomocy technicznej. Informacje na temat czasu reakdji
w zaden spos6b nie stanowig prawnego wymagdania ani zobowigzania firmy HP do zapewnienia
okreslonego czasu reakdji.

Dostep Klienta do zasobdéw technicznych firmy HP zapewniajgcych wsparcie w zakresie
oprogramowania z licencjami terminowymi moze by¢ ograniczony do rejestrowania zgtoszen
przez Internet.

Aktualizacje oprogramowania nie sg dostepne dla wszystkich produktow. Na zadanie Klienta
firma HP udostepni liste rodzin programdw, ktdre nie sg w tej chwili aktualizowane. Gdy ta
funkcja ustugi bedzie dostepna, zostanie ona uwzgledniona.

W przypadku niektérych produktow na aktualizacje oprogramowania sktadajg sie jedynie mate
poprawki. Nowe wersje oprogramowania muszg zostac¢ kupione oddzielnie. Na zadanie Klienta
firma HP udostepni liste rodzin programow, ktorych nowe wersje nie sa dostepne w ramach
tej ustugi.

Uprawnienia do ustug

Aby mdc wykupic te ustuge, Klient musi mie¢ odpowiednig licencje na uzywanie wersji
oprogramowania, ktéra bedzie aktualna na poczatku obowigzywania umowy na pomoc
techniczna. W przeciwnym razie uzyskanie uprawnienia do korzystania z ustugi przez Klienta
moze wigzac sie z naliczeniem dodatkowe] optaty.

Te ustuge nalezy zakupic dla kazdego systemu, procesora lub uzytkownika koncowego
w Srodowisku Klienta, dla ktorego bedzie wymagana pomoc techniczna.

W przypadku niektérych produktéw innych firm Klient nie musi kupowac poczatkowej licencji na
oprogramowanie, poniewaz niniejsza ustuga zapewnia Klientowi mozliwos¢ pobrania ze strony
internetowej HP lub innego dostawcy biezacej wersji oprogramowania i wszystkich aktualizadji
opublikowanych podczas trwania umowy na pomoc techniczna.
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Postanowienia ogélne/inne wytgczenia

Jesli to konieczne, dostawa okreslonych aktualizacji oraz umoéw i kluczy licencyjnych innych firm
moze odbywac sie bezposrednio miedzy dostawcg innej firmy a Klientem.

Informacje o zamawianiu

Aby uzyskac¢ dodatkowe informacje lub zamowi¢ ustuge wsparcia dla oprogramowania,
skontaktuj sie z lokalnym sprzedawca HP.

Wiecej informacji:
hp.com/go/cpc

Zarejestruj sie, aby otrzymywac @
aktualne informacje: & [ in BN

hp.com/go/getupdated Udostepnij wspétpracownikom

Ustugi HP podlegaja stosownym warunkom i postanowieniom, przekazanym lub wskazanym Klientowi przy zakupie. Klientowi moga przystugiwac
dodatkowe prawa ustawowe, zgodnie z wtasciwym prawem lokalnym, na ktore w zaden sposob nie wyptywajg warunki i postanowienia dotyczace
ustug HP ani ograniczona gwarancja HP dotaczona do produktu tej firmy.

© Copyright 2005-2016 HP Development Company L.P. Informacje przedstawione w niniejszym dokumencie moga ulec zmianie bez powiadomienia.

Gwarancje na produkty i ustugi HP sg zawarte jedynie w stosownej dokumentacji gwarancyjnej dotaczonej do tych produktow i ustug. Nic, co zostato

zawarte w niniejszym dokumencie, nie powinno by¢ rozumiane jako dodatkowa gwarancja. Firma HP nie ponosi odpowiedzialnosci prawnej za btedy I
techniczne lub redakcyjne oraz za ewentualne braki w niniejszym opracowaniu.

4AA5-9599PLE, kwiecien 2016 .
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