Veri sayfasi

Yazilim Destek Hizmeti

HP Care Hizmetleri kapsaminda Care Pack ve Sozlesmeli Hizmetler

Hizmetin sagladidi avantajlar

erisim

yerine abonelikle saglanan tasarruf ile satin
alma giderlerini azaltma olanadi

Yazilim sorunlarindan kaynaklanan ariza

sUrelerinin azalmasina ve sistem performansinin

gelistirilmesine katkida bulunabilir

ongorilebilir masraf

Hizmet 6zellikleri
* Teknik kaynaklara erisim

* Sorunun analizi ve ¢6zimu

Eskalasyon yonetimi

Yazilim gincellestirmelerini kullanma lisansi

Yazilim Urind ve belge glncellestirmeleri

Kurulum danismanlik destegi

Yazilim &zellikleri ve isletim destegi

Uzaktan erisim

Sorun yalitimi

Elektronik destek bilgilerine ve hizmetlerine
erisim

Hizmet kullanim araligi

HP tarafindan énerilen yazilim ve belge
glncellestirmeleri yontemi

Ek yetkili kullanicilar

Sorun ¢6zme amaciyla HP teknik kaynaklarina

Yazilim gincellestirmelerini ayri ayri satin almak

HP ve Gc¢lncd taraflara ait uygun yaziimlarin en
son ¢ikan dizeltme strtmlerinin alinmast icin

Yazilim Destek Hizmeti, HP ve belirli Ggncd taraf yaziim Grinleri icin kapsamli yazilim
hizmetleri sunar.

Yazilim Destek Hizmeti, yazilim uygulama veya isletimiyle ilgili sorunlarin ¢c6zimiine yénelik
yardim almak icin HP teknik kaynaklarina erisim de saglar.

HP, yazilimlar ve basvuru kilavuzlari igin gtincellestirmeleri kullanima sunulur sunulmaz yayinlar.
HP tarafindan desteklenen belirli G¢lincd taraf yaziim Grinleri icin gtincellestirmeler de ilgili
yazilimlarin orijinal Ureticileri tarafindan kullanima sunulur sunulmaz bunlara dahil edilir. Yazilim
Destek Hizmeti ayrica, orijinal HP veya orijinal Uretici yazilimi lisans sartlarinda izin verilen her
bir sistem, islemci veya son kullanici yazilim lisanslarina iliskin yazilim glincellestirmelerini
kullanma lisansi icerir.

Buna ek olarak Yazilim Destek Hizmeti, ilgili Grlin ve destek bilgilerine elektronik erisim sunarak
tim BT personelinizin ticari olarak sunulan bu temel bilgileri bulmasina olanak tanir. Uclinc

taraf Grtnlerinde erisim, orijinal Ureticiden gelen bilgilerin kullanima sunulup sunulmadidina
baglidr.

Teknik Ozellikler

Tablo 1. Hizmet 6zellikleri

Ozellik Hizmet kosullari

Teknik kaynaklara Musteri, yaziim uygulama veya isletimiyle ilgili sorunlarin ¢dzimune yonelik

erisim yardim almak icin HP teknik kaynaklarina telefon, e-posta ya da faks (yerel olarak
mevcutsa) yoluyla erisebilir. Bir HP yetkili temsilcisi, talep zamani sézlesmede
belirtilen hizmet kullanim araligi dahilindeyse, hizmet talebinin kayda alinmasini
izleyen iki saat icinde yazilim teknik destek hizmetine baslamak icin Misteriyle
iletisime gecer.

Sorunun analizi HP, tanimlanabilen ve musteri tarafindan yeniden Uretilebilen yazilim Grina

ve ¢6zimi sorunlarini ¢ozmek icin dizeltici destek saglar. HP, MUsterinin yeniden Uretilmesi
zor olan sorunlari tanimlamasina yardimci olmak icin de destek saglar. Buna
ek olarak Musteri, desteklenen yapilandirmalar icin sorunlarin giderilmesi ve
yapilandirma parametrelerinin belirlenmesiyle ilgili yardim alir.

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

yonetimi prosedurleri gelistirmistir. Yerel HP yonetimi, sorunun ¢dzimdne yardimci olmak
icin uygun HP kaynaklarinin becerilerine basvurarak sorunun eskalasyonunu
koordine eder. HP'nin yazilim destegi ve giincellestirme hizmetleri sundugu belirli
Gc¢lncd taraf yaziim Granleri igin, HP sorunun ¢ozimine yardimcl olmak amaciyla
HP ile G¢linct taraf tedarikgi arasinda tesis edilen eskalasyon streclerini takip

eder.
Yazilim Musteri, bu hizmet kapsamindaki her sistem, islemci veya son kullanici yazilim
glincellestirmelerini lisansi icin, orijinal HP veya orijinal dretici yaziim lisansi hikkimlerince izin verilen
kullanma lisansi cercevede HP veya Uclnct taraf yazilimlari icin glincellestirmeleri kullanma lisansi
elde eder.

Lisans sartlari, gecerliyse bu hizmet kapsaminda saglanan yazilim
guncellestirmeleriyle birlikte verilen ek yazilim lisans sartlari da dahil olmak
izere, MUsterinin 6nkosul olan yaziim s6zlesmesine karsilik gelen veya Uglnct
taraf yazilim Ureticilerinin gecerli lisans sartlarina uygun olan HP yazilimi lisans
sartlarinda aciklandigi sekildedir.
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Tablo 1. Hizmet 6zellikleri (devami)

Ozellik

Hizmet kosullari

Yazilim Griind
ve belge
giincellestirmeleri

HP tarafindan HP yazilimlari icin giincellestirmeler yayinlandikca, yaziim ve
basvuru kilavuzlarinin en son dizeltmeleri Misterinin erisimine sunulur. HP,
(clinct taraflara ait belirli yaziimlarin glincellestirmeleri ¢iktiginda bunlari saglar
veya bu yaziim gincellestirmelerinin G¢lncl taraftan dogrudan nasil edinilecedi
hakkinda bilgi verebilir. Ayrica Musteriye, yazilimin en son diizeltme strimdni
indirmek, yiklemek veya calistirmak icin gereken lisans anahtari veya erisim
kodu saglanir ya da bu lisans anahtarinin veya erisim kodunun nasil edinilecegi
konusunda bilgi verilir.

HP yazilimlarinin cogu ve HP tarafindan desteklenen belirli G¢lincl taraf yazilimlari
icin glincellestirmeler su slrec araciligiyla kullanima sunulur: e-sw-ops-support@
hp.com adresine konu satirinda "Yaziim Guncellestirmeleri Portall" ve e-posta
metninde C6zUmndzin adinin yazili oldugu bir e-posta génderme.

HP tarafindan desteklenen dider G¢lincl taraf yaziimlarinda, Misterinin
glincellestirmeleri dogrudan tedarikcinin web sitesinden indirmesi gerekebilir.

Kurulum igin
damismanlik
destegi

Yazilim GUrdndndn kurulumunda guclikle karsilasan veya dizgin kurulum
yontemleri ve tek basina uygulamalarin giincellenmesi konusunda tavsiyeye
ihtiyac duyan Musterilere danismanlik destedi sunulur. Bir ag ortamina kurulu
olan yazilim Urinlerine yonelik danisma destedi de sunulur.

Bu hizmet dzelligi, tam yaziim paketlerinin indirilmesini veya kurulumun
MuUsteriye bastan sona adim adim gésterilmesini kapsamaz. Bu hizmetler,
ek Ucrete tabidir ve HP'den ayrica satin alinabilir.

Yazilim dzellikleri
ve isletim destegi

HP, en yeni trin 6zellikleri, bilinen sorunlar ve kullanilabilir ¢zimler hakkinda
ticari olarak mevcut bilgileri sunar; isletime iliskin tavsiyeler ve yardim sadlar.

Uzaktan erisim

HP’nin secimine ve Misterinin onayina bagli olarak, sorun ¢6zUmdna hizlandirmak
icin belirli uzaktan erisim araclari kullanilabilir. Bu araglarin kullanilmasi, HP'nin
Musteri ile etkilesim icinde ¢alismasina olanak tanir ve Misterinin sistemiyle ilgili
sorunlarin uzaktan tanilanmasini kolaylastirir.

Musteri, hizmet taleplerinin ¢dzimune yardimc olmak icin bu uzaktan erisim
araclarindan herhangi birini kullanmayi tercih edebilir. Yalnizca HP tarafindan
saglanan ve HP tarafindan onaylanan araglar bu ézelligin bir par¢asi olarak
kullanitmalidir.

Sorun yalitimi

Yazilim Grtndne iliskin sorun yalitimi saglanir. Misteri, sorunun donanimla ilgili
oldugunun anlasilmasi durumunda bilgilendirilir. Misterinin donanimi bir HP
Donanim Uriinleri Bakimi Yerinde Hizmet Sozlesmesi kapsamina dahilse, Miisteri
adina bir hizmet talebi kaydedilir. Miisterinin onayiyla, HP Donanim Uriinleri Bakimi
Yerinde Hizmet S6zlesmesi kapsaminda olmayan donanimla ilgili sorunlar icin bir
cadri Gzerine hizmet talebi Misteri adina kaydedilir.
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Tablo 1. Hizmet 6zellikleri (devami)

Ozellik

Hizmet kosullari

Elektronik destek
bilgilerine ve
hizmetlerine
erisim

HP, bu hizmetin bir parcasi olarak Misteriye ticari olarak mevcut olan belirli
elektronik ve web tabanli araclara erisim sadlar. Mlsteri sunlara erisebilir:

« Belirli HP yazilim ve Griin yaziimi diizeltme ekleri ve Grlin yaziimi
glncellestirmelerini indirmek, donanimla ilgili proaktif hizmet bildirimlerine
abone olmak ve sorunlari ¢dzmek ve diger kayitli kullanicilarla bilgi alisverisinde
bulunmak amaciyla destek forumlarina katilma gibi kayitli kullanicilarin
faydalanabilecedi belirli beceriler

* Sorunlarin daha ¢abuk ¢6zilmesi icin teknik destek belgelerine yonelik
genisletilmis web tabanli aramalar

* HP Global C6zUm Merkezi'ne dogrudan soru sormak icin web tabanli bir arag; bu
arac bir 6n tanimlama sireci sayesinde destek veya hizmet talebini bu soruyu
yanitlamaya yetkili miihendise yénlendirerek sorunun ¢abuk ¢6zilmesine
katkida bulunur; arag, tim destek veya hizmet taleplerinin (telefonla yapilanlar
dahil) durumunun izlenmesini de saglar

* MUsterilerin belirli G¢linct taraf Grinleriyle ilgili Grin bilgilerini arayabilecekleri
ve alabilecekleri, destek sorularina yanit bulabilecekleri, destek forumlarina
katilabilecekleri ve yazilim dizeltme eklerini indirebilecekleri, HP veya Gclnci
taraflarca barindirilan bilgi veritabanlari

» HP'den bir ¢c6ziim ve yazilim sozlesmesi veya Care Pack satin aldiysaniz,
glincellestirmelere hak kazanmis olursunuz

* Bir glincellestirme almak veya lisansinizi yenilemek icin: Konu satirinda "Yazilim
Guncellestirmeleri Portali" ve e-posta govdesinde (6zUmdnizin adinin yazili
oldugu bir e-postayi e-sw-ops-support@hp.com adresine génderin

Hizmet
kullanim
araligi

Hizmet kullanim araligi, hizmetlerin kullanilabilir oldugu zamanlari ifade eder.

* Standart is glinlerinde, standart calisma saatleri: Hizmet, HP tatil gdnleri
hari¢ Pazartesi ile Cuma ginleri arasinda yerel saatle 08:00 ve 17:00 saatleri
arasinda sunulur. Bu hizmet kullanim araligi, 5x9 Yazilim Destedi satin alinmasi
durumunda gegerlidir. Bu hizmet kullanim araligi disinda alinan ¢agrilar,
Musteriye ait hizmet kullanim araligindaki ilk is giin icinde kayda alinir
(cografi bolgeye gore degisiklik gésterebilir).

* 7x24: Hizmet, HP tatil glinleri dahil Pazartesi ile Pazar ginleri arasinda giinde
24 saat sunulmaktadir. Bu hizmet kullanim aralidi, 7x24 Yaziim Destedi satin
alinmasi durumunda gegerlidir.

HP tarafindan 6nerilen
yazilim ve belge
giincellestirmeleri
yoéntemi

HP veya HP tarafindan desteklenen Giciinct taraf yazilim ve belge
glncellestirmeleriicin, dnerilen dagitim yontemini HP belirler. Yazilim
glncellestirmeleri ve belge glincellestirmeleri icin birincil teslimat yontemi,
Yazilim GUncellestirmeleri ve Lisanslama portalindan veya bir Gicinct tarafca
barindirilan bir web sitesinden indirmek suretiyle olacaktir.

Tablo 2. istege bagl hizmet dzellikleri

Ozellik

Hizmet kosullar

Asagidaki istege badli hizmet 6zellikleri, yalnizca Sézlesmeli Hizmetler kapsaminda sunulur:

Ek yetkili
kullanicilar

Musterinin belirli G¢ kullanicisi igin destek bu hizmete dahildir. MUsteri,
ek kullanicilar icin istege bagli olarak destek satin alabilir.
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Misterinin sorumluluklar

Musteri:

* Bu hizmete konu olan tim orijinal yazilim lisanslarini, lisans sdzlesmelerini, lisans
anahtarlarini ve abonelik hizmet kayit bilgilerini saklayacak ve istendiginde HP'ye verecektir

* Tdm yazilim Grtnlerini, bu hizmet kapsaminda saglanan yazilim glincellestirmeleriyle
birlikte verilen ek yazilim lisans sartlari da dahil olmak (zere, Msterinin 6nkosul olan
yazilim lisansina karsilik gelen gecerli HP yazilim lisans sartlarina veya Gctncd taraf yazilim
Ureticilerinin gecerli lisans sartlarina uygun olarak kullanacaktir

* HP Destek Merkezinden alinan Yazilim Urlind giincellestirmeleri ve eskime bildirimleriyle ilgili
harekete gecme sorumlulugunu Ustlenecektir

* Yazilim UrUn bilgilerini edinmek veya yazilim dizeltme eklerini indirmek amaciyla HP veya
(¢Uncd taraflarca barindirilan bir elektronik ortam hizmetini kullanmak icin kayit islemlerini
tamamlamakla sorumlu olacaktir

Hizmetle ilgili sinirlamalar

Bu belgede belirtilen midahale slresi, MUsteri teknik destek taleplerine yonelik genel bir ilk
mUdahale siresi olarak saglanir. Midahale slresi, HP'nin séz konusu midahaleyi her zaman
belirtilen stre icinde saglamasiyla ilgili hicbir yasal kosul veya yikimlilik olusturmaz.

Musterinin streli lisansa sahip oldugu yazilimlara yonelik destek icin HP teknik kaynaklarina
olan erisimi, web tabanli cagri kaydiyla sinirlanabilir.

Tdm yazilim drdnleriicin yaziim gincellestirmeleri sunulmaz. HP, Misterinin talebi Gzerine,
MuUsteriye halihazirda yazilim giincellestirmeleri icermeyen yazilim Grtn gruplarinin bir listesini
sadlayacaktir. Bu hizmet 6zelligi kullanilabilir olmadidinda, bu hizmete dahil edilmez.

Bazi Urlnler icin, yazilim giincellestirmelerinde yalnizca ¢ok az gelistirilmis &zellikler bulunur.
Yeni yazilim strimleri ayrica satin alinmalidir. HP, Mlsterinin talebi izerine, Misteriye bu hizmet
kapsaminda yazilimin yeni strtimlerini alma ve kullanma yetkisi sunulmayan yazilim driin
gruplarinin bir listesini saglayacaktir.

Hizmet alma kosullar

MUsterinin bu hizmeti satin almaya uygun olabilmesi icin, Destek S6zlesmesi kapsami basladidi
sirada, yazilim Grtntntn gincel bir strimdnd kullanmak icin dogru lisansa sahip olmasi
gerekir; aksi takdirde, Mlsterinin hizmet almaya uygun olmasi icin ek tcretler uygulanabilir.

Bu hizmetin, Misterinin ortaminda destek gerektiren her bir sistem, islemci veya son kullanici
icin satin alinmasi gerekir.

Bu hizmet, belirli Gglinct taraf Grdnleriigin, Misterinin ilk yaziim Grdnd lisansini satin almak
yerine yazilimin giincel strimdnd ve Destek S6zlesmesi stiresince kullanima sunulan tim
yazilim glincellestirmelerini, HP veya bir ticlincU taraf tedarik¢i tarafindan barindirilan bir web
sitesinden indirme olanadi tanir.
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Genel hiikiimler/Diger istisnalar

Belirli G¢lincl taraf yaziim gincellestirmelerinin, lisans sézlesmelerinin ve lisans anahtarlarinin
dagitimi Grind Mdsteriye sunan UclncU taraf tedarikci tarafindan dogrudan yapilabilir.

Siparis bilgileri

Daha fazla bilgi edinmek veya Yazilim Destek Hizmeti siparis etmek icin, bolgenizdeki
HP satis temsilcinizle iletisime gegin.

Daha fazla bilgi icin bkz.

hp.com/go/cpc
Giincellestirmeler icin kaydolun BOO ¢
hp.com/go/getupdated is arkadaslarinizla paylasin

HP Hizmetleri, saglanan hizmete iliskin veya satin alma esnasinda Msteriye bildirilen HP sart ve kosullarina tabidir. MUsteri, ilgili yerel yasalar uyarinca ek
yasal haklara sahip olabilir ve HP hizmet sart ve kosullari veya HP Griintyle birlikte saglanan HP Sinirli Garantisi bu haklar herhangi bir sekilde etkilemez.

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Bu belgede yer alan bilgiler 6nceden bildirilmeden degistirilebilir. HP Griin ve hizmetlerine iliskin
yegane garantiler, bu triin ve hizmetlerle birlikte verilen acik garanti bildirimlerinde belirtilmistir. Buradaki hicbir ifade ek bir garanti verilmesi olarak I
yorumlanmamalidir. HP, isbu belgede olabilecek teknik hatalardan veya yazim hatalarindan ya da eksikliklerden sorumlu tutulamaz.
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