Datablad

Software Support Service

Care Pack och avtalstjanster, en del av HP Care

Fordelar med tjdnsten

Tillgang till HPs tekniska resurser
for problemldsning

Minskar potentiellt kostnaden for att kopa
individuella programvaruuppdateringar genom
abonnemangsbesparingar

Kan bidra till forbattrad systemprestanda
och minskad nertid pa grund av program-
varudefekter

Forutsagbar kostnad for att fa den senaste
revisionen av HP-programvara och
tredjepartsprogramvara som stéds

Tjanstens innehall
« Tillgang till tekniska resurser

 Problemanalys och l6sning

Eskaleringshantering

Licens for att anvanda programuppdateringar

Uppdateringar fér programvaruprodukter
och dokumentation

Radgivande installationsstod

Support for programvarufunktioner och drift

Fjarratkomst

Problemisolering

Tillgang till elektronisk information om support
och tjanster

Tackningsperiod

Uppdateringsmetod for HP-rekommenderad
programvara och dokumentation

Extra namngivna personer som far ringa

Software Support Service (Teknisk programvarusupport) tillhandahaller omfattande
programvarutjanster for HPs och utvalda programvaruprodukter fran tredjeparter som

stods av HP.

Software Support Service ger aven tillgang till HPs tekniska resurser som ger assistans
nar det galler att l6sa programvaruimplementering eller driftsproblem.

HP slépper uppdateringar till program och referensmanualer sa snart de blir tillgangliga.
Uppdateringar till utvalda tredjeparters programvaruprodukter som stods av HP inkluderas
nar de blir tillgéngliga hos den ursprungliga programvarutillverkaren. Software Support Service
inkluderar licens for att anvanda programvaruuppdateringar for varje system, processor

eller programvarulicens for slutanvéndare, sa som det &r tilldtet enligt de ursprungliga
programvarulicensvillkoren fran HP eller tillverkaren.

Dessutom ger Software Support Service elektronisk tillgang till relaterad produkt- och
supportinformation, vilket gor det mojligt for alla i din IT-personal att lokalisera denna viktiga
kommersiellt tillgangliga information. For tredjepartsprodukter finns atkomst forutsatt att
information fran den ursprungliga tillverkaren finns tillganglig.

Specifikationer

Tabell 1. Tjanstens innehall

Funktion Leveransspecifikationer
Tillgang till tekniska Kunden kan komma at HPs tekniska resurser via telefon, elektronisk kommunikation
resurser eller fax (dar sadan ar tillganglig lokalt) for att fa hjalp med att [6sa programvaru-

implementering eller driftsproblem. En representant som ar auktoriserad av HP
kontaktar kunden for att paborja den tekniska supporttjansten for programvara
inom tva timmar efter att begaran om tjansten har loggforts, om tiden for begaran
faller inom den kontrakterade tackningsperioden.

Problemanalys och
l6sning

HP tillhandahaller korrigerande support for att [6sa problem med programvarupro-
dukter som &r identifierbara och kan reproduceras av kunderna. HP tillhandahaller
dven support for att hjalpa kunden identifiera problem som ar svara att reproducera.
Dessutom far kunden hjalp med att felstka problem och faststalla konfigurations-
parametrar for stodda konfigurationer.

Eskaleringshantering

HP har etablerat formella eskaleringsforfaranden for att underlatta l6sning av
komplexa problem. Personal pa det lokala HP-kontoret koordinerar problemeskalering
genom att anlita [dmpliga HP-resursers fardigheter for att hjalpa till med
problemldsning. Nar det galler utvalda tredjepartsprodukter som HP tillhandahaller
programvarusupport och uppdateringstjanster for, kommer HP att félja den
Overenskomna eskaleringsprocessen som har etablerats mellan HP och tredjepartsle-
verantoren for att hjalpa till vid problemlsning.

Licens for att anvanda
programuppdateringar

Kunden far licensen for att anvanda programvaruuppdateringar till HP-programvara
eller HP-stodd tredjepartsprogramvara for varje system, processor eller
programvarulicens for slutanvandare som tacks av denna tjanst, sa som ar tillatet
enligt de ursprungliga programvarulicensvillkoren fran HP eller tillverkaren.

Licensen ska vara som den beskrivs i HPs programvarulicensvillkor motsvarande
kundens nddvandiga underliggande programvarulicens, eller i enlighet med
aktuella licensvillkor fran tillverkaren av tredjepartsprogramvara, om det ar
tillampligt, inklusive alla ytterligare programvarulicensvillkor som kan félja med
sadana programvaruuppdateringar som tillhandahalls under denna tjanst.
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Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsattning)

Funktion

Leveransspecifikationer

Uppdateringar av
programvaruprodukt
och dokumentation

Nar HP slapper uppdateringar fér HP-programvara gérs de senaste revisionerna
av programvaran och referensmanualerna tillgangliga for kunden. Nar det galler
utvald tredjepartsprogramvara kommer HP att tillhandahalla uppdateringar nar
sadana gors tillgangliga av tredjeparten, eller sa kan HP ge anvisningar om hur man
erhaller sadana uppdateringar direkt fran tredjeparten. Kunden kommer att fa en
licensnyckel eller atkomstkod eller anvisningar om hur man erhaller licensnyckel
eller atkomstkod nar nagon av dessa behovs for att ladda ner, installera eller kora
den senaste revisionen av programvaran.

Uppdateringar till de flesta HP-programmen och utvalda tredjepartsprogram som
stéds av HP kommer att goras tillgangliga genom féljande process: Skicka ett e-
postmeddelande till e-sw-ops-support@hp.com med "Software Updates Portal” i
amnesraden och namnet pa din losning i meddelandetexten.

Kunden kan behéva ladda ner uppdateringar direkt fran leverantérens webbplats
for annan HP-stodd programvara.

Radgivande
installationsstod

Kunden kan fa radgivande stéd om han/hon stéter pa svarigheter vid installation
av en programvaruprodukt eller om han/hon behover rad om lampliga installa-
tionsmetoder och uppdatering av sjalvstandiga applikationer. Radgivande stéd
for programvaruprodukter som installeras i ett natverk tillhandahalls ocksa.

Denna tjanst inkluderar inte nedladdning av kompletta programvarupaket eller
att leda kunden genom en installation fran borjan till slut. Dessa tjanster finns
tillgangliga for en extra avgift och kan képas separat fran HP.

Programvarufunktioner
och driftssupport

HP tillhandahaller information, som finns kommersiellt tillganglig, om de senaste
produktfunktionerna, kanda problem och tillgangliga l&sningar, och rad om drift
och assistans.

Fjarratkomst

Om HP véljer att géra sa och kunden samtycker kan utvalda fjarratkomstverktyg
anvandas for att underlatta probleml6sning. Anvandning av dessa verktyg gor
det mojligt for HP att arbeta interaktivt med kunden och underlattar diagnos

av problem med kundens system.

Kunden kan valja att anvanda nagon av dessa fjarratkomstverktyg for att hjalpa
till vid l6sning av serviceférfragningar. Endast verktyg som tillhandahalls av och
har godkants av HP kommer att anvandas som en del av denna funktion.

Problemisolering

Problemisolering for programvaruprodukten tillhandahalls. Kunden informeras
om problemet uppfattas vara hardvarurelaterat. Om kundens hardvara tacks

av ett HP-serviceavtal for hardvara pa plats, kommer en serviceférfragan att
loggforas a kundens vagnar. Med kundens godkannande kommer en per-besok-
serviceforfragan att loggféras a kundens vagnar for problem som h6r samman
med hardvara och som inte tacks av ett HP-serviceavtal for hardvara pa plats.
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Tabell 1. Tjanstens innehall (fortsattning)

Funktion

Leveransspecifikationer

Tillgang till elektronisk
supportinformation
och tjdnster

Som en del av denna tjanst ger HP tillgang till vissa kommersiellt tillgangliga
elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden har tillgang till:

« Vissa mojligheter gors tillgangliga for registrerade anvandare, sasom nedladdning
av utvald HP-programvara och korrigeringar av inbyggd programvara att abonnera
pa hardvarurelaterade servicemeddelanden och delta i supportforum for [6sning
av problem och dela erfarenheter med andra registrerade anvandare.

* Utokade webbaserade sékningar efter tekniska dokument som kan underlatta
snabbare problemldsning.

« Ett webbaserat verktyg dar man kan skicka in sina fragor direkt till HP Global Solution
Center; verktyget hjalper till att l6sa problem snabbt med en forkvalificeringsprocess
 Som riktar stodet eller serviceforfragan till den tekniker som ar kvalificerad att
besvara fragan; verktyget gor det aven mojligt att visa status for varje enskild
support- eller serviceforfragan som l@mnats in, inklusive fall som [@mnats in
via telefon

* Kunskapsdatabaser for vissa tredjepartsprodukter som HP eller en tredjepart
ar vard for dar kunder kan soka efter och hamta information, hitta svar pa
supportfragor, delta i supportforum och ladda ner programvarukorrigeringar

» Om du har kopt en [6sning av HP och ett programvarukontrakt eller Care Pack
ar du berattigad till uppdateringar

* Sa héar erhaller du en uppdatering eller fornyar din licens: Skicka ett e-postmeddelande
till e-sw-ops-support@hp.com med "Software Updates Portal” i
amnesraden och namnet pa din l6sning i meddelandetexten

Tackningsperiod

Tackningsperioden anger den tid da tjansterna ar tillgangliga.

» Normal kontorstid, vanliga arbetsdagar: Service ar tillganglig mellan 8.00 och 17.00
lokal tid, mandag till fredag utom helgdagar pa HP. Denna tackning galler nar du
koper Software Support 9x5. Samtal som tas emot utanfor tackningsperioden
kommer att loggforas kommande dag som kunden har en tackningsperiod for
(kan variera beroende pa var du befinner dig).

* 24x7: Supporten ar tillganglig 24 timmar per dag, mandag till séndag, inklusive
de helgdagar som galler hos HP. Denna tackningsperiod galler nar du képer
Software Support 24x7.

HP-rekommenderad
uppdateringsmetod
for programvara
och dokumentation

Nar det galler uppdateringar till programvara eller dokumentation fran HP,

eller HP-st6dd tredjepartsprogramvara och dokumentation kommer rekommenderad
leveransmetod att fastslas av HP. Den primara leveransmetoden fér programvaru-
uppdateringar kommer att laddas ner fran programvaruuppdaterings- och
licensieringsportalen eller en webbplats som en tredjepart ar vard for.

Tabell 2. Valfritt tjiansteinnehall

Funktion

Leveransspecifikationer

Foljande tillvalstjanster finns endast tillgangliga med avtalstjanster:

Extra namngivna
personer som har
ratt att ringa

Support for tre namngivna personer som far ringa ar inkluderade i den har tjansten.
Kunden kan képa support som tillval fér extra personer som far ringa.
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Kundens ataganden

Kunden kommer att:

« Behalla, och visa upp for HP vid begaran, alla ursprungliga programvarulicenser, licensavtal,
licensnycklar och registreringsinformation for abonnemangstjanster, som galler for denna
tjanst

* Anvanda alla programvaruprodukter i enlighet med HPs programvarulicensvillkor motsvarande
kundens erforderliga underliggande programvarulicens, eller i enlighet med aktuella licensvillkor
fran tillverkaren av tredjepartsprogramvara, om det ar tillampligt, inklusive alla ytterligare
programvarulicensvillkor som kan félja med sadana programvaruuppdateringar som tillhandahalls
under denna tjanst

* Ansvara for att utfora produktuppdateringar och vidta atgarder vid aviseringar om féraldrade
produkter fran HP Support Center

* Ansvara for att registrera anvandning i elektronisk anldggning som HP eller tredjepart ar vard for
for att erhdlla information om programvaruprodukt eller for att ladda ner programvarukorrigeringar

Begransningar av tjansten

Den svarstid som anges i detta dokument ar den normala initiala svarstiden fér kundens
bestallningar av teknisk support. Svarstiden utgor inte pa nagot satt ett krav eller ndgon
forpliktelse i laglig mening som tvingar HP att alltid ge respons inom den angivna tiden.

Kundens tillgang till HPs tekniska resurser for support av programvara med villkorslicenser
kan vara begransad till webbaserad loggféring av arenden.

Programvaruuppdateringar finns inte tillgangliga for alla programvaruprodukter. P4 kundens
begaran kommer HP att tillhandahalla kunden en lista ver programvaruproduktfamiljer som
for narvarande inte inkluderar uppdateringar. Nar denna tjanst inte finns tillganglig kommer
den inte att inkluderas i den har tjansten.

For vissa produkter inkluderar programvaruuppdateringar endast mindre forbattringsfunktioner.
Nya programvaruversioner maste kdpas separat. Pa kundens begaran kommer HP att forse
kunden med en lista éver programvaruproduktfamiljer dar berdttigande till att ta emot och
anvanda nya versioner av programvaran inte ingar i denna tjanst.

Berattigande till tjanst

For att vara berattigad att képa denna tjanst maste kunden vara ordentligt licensierad for att
anvanda revisionen av programvaruprodukten som ar aktuell i bérjan av supportavtalsperioden;
i andra fall kan en extra avgift tas ut for att géra kunden berattigad till tjdnsten.

Den har tjansten maste kopas for varje system, processor eller slutanvandare i kundens miljo
som behover support.

For vissa tredjepartsprodukter, istallet for att kdpa en initial produktlicens, férser denna tjanst
kunden med majligheten att fran en webbplats, dar HP eller tredjepartsleverantor ar vard,
ladda ner den aktuella revisionen av programvaran och alla programvaruuppdateringar som
slapps under supportavtalsperioden.
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Allmanna bestammelser/Ovriga undantag

Distribution av vissa tredjepartsuppdateringar, licensavtal och licensnycklar kan géras direkt
fran tredjepartsleverantoren till kunden, sasom ar tillampligt.

Orderinformation

For att erhalla ytterligare information eller for att bestélla Software Support Service,
kontakta din lokala HP-aterforsaljare.

Las mer pa
hp.com/go/cpc

Registrera dig for att fa uppdateringar £ e Win A
hp.com/go/getupdated Dela med kollegor

HPs tjanster ar understallda HPs tillampliga tjanstevillkor som tillhandahallits eller angivits for kunden vid inképstillfallet. Kunden kan ha ytterligare
lagstadgade rattigheter enligt géllande lokal lagstiftning, och dessa rattigheter paverkas inte pa nagot satt av HPs tjanstevillkor eller den begransade
HP-garanti som tillhandahalls for HP-produkten

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Informationen i detta dokument kan komma att &ndras utan féregdende meddelande. HP ger inga
andra garantier avseende HPs produkter eller tjanster an de uttryckliga garantier som medféljer sadana produkter eller tjanster. Inget i detta dokument kan
tolkas som ytterligare garantier. HP ansvarar inte for tekniska eller redaktionella fel eller utelamnanden i denna text.
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