Udajovy list

Sluzba technickej softvérovej

podpory HP

Balik HP Care Pack a zmluvné sluzby, sicast sluzieb HP Care

Vlyhody sluzby

 Pristup k Specializovanym technickym
prostriedkom spolo¢nosti HP na pomoc pri
urychlenivyrieSenia problému

* M6Ze prispievat k lepSej vykonnosti systému
a obmedzeniu prestojov spésobenych
softvérovymi problémami

» Spolahlivé ¢asy odozvy

Podstatné vlastnosti sluzby

Pristup k elektronickym informacidam podpory
asluzieb

Pristup k technickym prostriedkom

Analyza arieSenie problémov

Riadenie eskalacie

Elektronicka softvérova podpora

Podpora k vlastnostiam a pouzivaniu softvéru

Vzdialeny pristup

Poradenska podpora priinstalacii

Flexibilné ¢asové okno podpory

Flexibilny ¢as odozvy

Dalsi urceni volajuci (volitelné so
zmluvnymi sluzbami)

Podpora na mieste na Ziadost zakaznika
(volitelné so zmluvnymi sluzbami)

Sluzba technickej softvérovej podpory HP z balika HP Care Pack poskytuje sluzby
komplexnej softvérovej podpory k softvéru spolo¢nosti HP a vybranych tretich stran.

So softvérovou technickou podporou HP ziska vas personal IT pristup do Centier odpovedi
HP. InZinieri Strediska odpovedi HP spolupracuju s vasim IT timom na poskytnuti rad
tykajucich sa softvérovych vlastnosti a ich pouzitia; diagnostiky a rieSenia problémov;
identifikacie softvérovych chyb; a pristupu k opravnym balickom.

Tato sluzba takisto poskytuje elektronicky pristup k rozsiahlym informaciam tykajucich sa
podpory, vdaka ¢comu kazdy zamestnanec oddelenia IT m6Ze vyhladat délezité informacie o
produktoch a podpore.

Specifikacie

Tabuka 1. Vlastnosti sluzby

Vlastnost Podmienky dodania

Pristup k technickym Zakaznik mdze za Gcelom pomoci pririeseniimplementacie softvéru
prostriedkom alebo operactnych problémov pristupovat k technickym prostriedkom HP

prostrednictvom telefonu, elektronickej komunikacie alebo faxu (ak su
tieto sposoby dostupné). Autorizovany zastupca spolo¢nosti HP sa spoji so
zakaznikom a zac¢ne poskytovat softvérovu technickl podporu v priebehu
dvoch hodin od prijatia poziadavky na sluzbu, ak tento ¢as spada do
dohodnutého ¢asového okna pokrytia.

Analyza arieSenie
problémov

Spoloc¢nost HP poskytuje pomoc prindprave identifikovatenych a
zdakaznikom vykonatelnych krokoch na vyriesenie problémov so
softvérovymi produktami. Spolo¢nost HP taktiez poskytuje podporu na
pomoc priidentifikacii problémov zakaznika, ktoré je tazké reprodukovat.
Naviac zdkaznik dostava pomoc pri odhalovani problémov a ur¢ovani
konfigura¢nych parametrov

Poskytovana je izolacia problému pre softvérové produkty. Ak vznikne
dévodné podozrenie Ze problém suvisi s hardvérom, zakaznik o tom
bude informovany. Ak zakaznikov hardvér spada pod Dohodu HP o sluzbe
udrzby hardvéru u zédkaznika, poziadavka na sluzbu bude zaznamenana
v zakaznikovom mene do protokolu nevybavenych diagnéz. So suhlasom
zdkaznika bude v mene zdkaznika zaznamenana telefonicka poziadavka
na sluzbu suvisiacu s hardvérom nespadajicim pod Dohodu HP o sluzbe
Udrzby hardvéru u zakaznika

lzolacia problémov

Riadenie eskalacie Spolo¢nost HP ustanovila formalne procedury eskalacie na zvladnutie
rieSenia komplexnych problémov. Miestny manazment HP koordinuje
eskaldciu, bertic do Uvahy moznosti pouzitelnych prostriedkov HP alebo

vybranych tretich stran, ktoré mézu pomaoct vyriesit problém.

Elektronicka softvérova Spolocnost HP poskytuje ako sucast tejto sluzby niektoré komercne

podpora dostupné elektronické a webové nastroje. These tools provide the Customer
with access to certain capabilities, such as searching technical support
documents and knowledge databases to help facilitate faster problem
solving and participating in support forums to help with solving problems
and sharing best practices with other registered users. In addition, the
Customer has the ability to use a Web-based tool for submitting questions
directly to the HP Global Solution Centre and viewing the status of each
service request submitted.
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Tabul'ka 1. Prvky sluzby (pokracovanie)

Prvok

Specifikicie poskytovania

Podpora k vlastnostiam
apouzivaniu softvéru

Spoloc¢nost HP poskytuje komer¢ne dostupné informacie o najnovsich
vlastnostiach produktov, o znamych problémoch a dostupnych rieSeniach a
tiez poradenstvo a pomoc pri pouzivani softvéru.

Vzdialeny pristup

Volitelne mézu byt so suhlasom zakaznika nasadené na riesenie problémov
niektoré nastroje vzdialeného pristupu, ako je napriklad podpora po
teleféne. Pouzitie tychto nastrojov umozuje spoloc¢nosti HP proaktivne
spolupracovat so zakaznikom a vyuzit prvky diagnostiky zakaznikovho
systému na dialku.

Zdkaznik simdze vybrat, ktoré z tychto nastrojov vzdialeného pristupu
vyuZzije na pomoc s vyriesenim pozadovanej sluzby. Ako sucast tejto
moznosti st nasadené jedine nastroje poskytnuté a schvalené spolo¢nostou
HP.

Poradenska podpora pri
instalacii

Poskytuje sa obmedzend poradenska pomoc, ktord je obmedzena na
zakladnu poradensku pomoc zakaznikovi, ktory narazi na problémy pri
vykonavaniinstalacie softvérového produktu alebo ktory potrebuje pomoc
tykajucu sa spravnych spésobov instalacie a aktualizacie samostatnych
aplikacii. Poskytuje sa aj obmedzend poradenska pomoc pre softvérové
produkty nainstalované v sietovom prostredi. Rozsah takejto poradenskej
podpory je na uvazeni spolo¢nosti HP.

Vlynimky z tejto poradenskej podpory okrem iného zahrnaju: stahovanie
kompletnych softvérovych balitkov alebo sprevadzanie zakaznika
instalaciou od zaciatku do konca. Tieto sluzby su k dispozicii za osobitny
poplatok a mozno ich od spolo¢nosti HP zakUupit osobitne.

Flexibilné ¢asové okno
pokrytia

Casové okno pokrytia uréuje ¢as, pocas ktorého st sluzby dostupné:
» Technickd softvérova podpora, Care Pack:

—Bezné pracovné hodiny poc¢as beznych pracovnych dni: Sluzba je
dostupnd od 8.00 do 17.00 miestneho ¢asu od pondelka do piatka, s
vynimkou dni pracovného pokoja HP. Toto ¢asové pokrytie plati ak je
zakupena Softvérova podpora od pondelka do piatka. Volania prijaté
a zodpovedané mimo tohto ¢asového ramca budl zaznamenané v
nasledujuci den, v ktory plati ¢asové okno pokrytia (mo6ze sa lisit podla
geografickej polohy).

— 24x7: Sluzba je dostupna 24 hodin denne, sedem dniv tyzdni, vratane
dnivolna v HP. Toto ¢asové pokrytie plati ak je zakipena nepretrzita
Softvérova podpora 24x7.

« Technicka softvérova podpora, zmluvné sluzby:

— K dispozicii su flexibilné ¢asy poskytovania sluzieb, ktoré si zakaznik
zvoli podla svojich potrieb.

Servisné poziadavky prijaté mimo zvoleného ¢asového okna poskytovania
sluzieb sa zaregistruju v ramci nasledujuceho dia, na ktory ma zakaznik
tasové okno poskytovania sluzieb. Vsetky ¢asové okna poskytovania
sluzieb zavisia od miestnej dostupnosti. Podrobné informacie o
moznostiach a dostupnosti casového okna poskytovania sluzieb vam
poskytnu v obchodnom zastUpeni spolo¢nosti HP.

Flexibilny ¢as odozvy

(Cas odozvy predstavuje ¢asovy Usek, ktory za¢ina plynut prijatim prvotnej
poziadavky na servis a jej zaznamenanim v spolo¢nosti HP, a konci sa,

ked autorizovany zastupca spolo¢nosti HP zavola zakaznikovi s cielom
preskumat poziadavku, ak tento ¢as spada do ¢asového okna poskytovania
sluzby zvoleného zakaznikom. Hovory prijaté mimo ¢asového okna
poskytovania sluzieb zvoleného zdkaznikom sa zaregistruju v ramci
nasledujuceho dna, na ktory ma zakaznik ¢asové okno poskytaovania sluzieb
(moze salisit v zavislosti od geografickej polohy).

Su k dispozicii tieto ¢asy odozvy:

- Standardna odozva: Autorizovany zastupca spolo¢nosti HP skontaktuje
zdkaznika s cielom zacat softvérovu technickd podporu do 2 hodin od
zaznamenania poziadavky na servis, ak tento ¢as spada do zmluvného
Casového okna poskytovania sluzby. Tento ¢as odozvy je predvoleny ¢as
odozvy pre sluzbu technickej softvérovej podpory z balika Care Pack,
neobmedzenu zmluvnu sluzbu technickej softvérovej podpory a zmluvné
sluzby technickej softvérovej podpory zalozené naincidentoch.

« 1-hodinova odozva: Autorizovany zastupca spolo¢nosti HP skontaktuje
zdkaznika s cielom zacat softvérovu technickd podporu do 1 hodiny od
zaznamenania poziadavky na servis, ak tento ¢as spada do zmluvného
tasového okna poskytovania sluzby. Toto je volitelny ¢as odozvy, ktory
mozno zakupit iba s neobmedzenou zmluvnou sluzbou technickej
softvérovej podpory.
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Tabulka 2. VVolitelné prvky sluzby pre zmluvné sluzby

Prvok Specifikicie poskytovania

Dalsi uréeni volajuci Tato sluzba zahfia podporu troch urc¢enych volajtcich na strane zdkaznika.
Zakaznik m6ze volitelne dokupit podporu pre dalsich volajucich.

Podpora na mieste na Z3dkaznik simdze zakupit sluzby podpory na mieste, ktoré poskytuju

Ziadost zakaznika technicki Specialisti spolo¢nosti HP na softvér. Tato moznost je k dispozicii
pre zakaznikov, ktori nepovazuju sluzby vzdialenej softvérovej technickej
podpory za prijatelnu alternativu.

Obmedzenia platnosti sluzby

« Cas odozvy uvedeny v tomto dokumente sa poskytuje ako typicky ¢as prvej odozvy na
poziadavku zakaznika na technicku podporu. Cas odozvy v Ziadnom pripade nepredstavuje
pravnu poziadavku ani zavazok pre spolocnost HP, ze bude vzdy poskytovat takito odozvu
v uvedenom c¢ase.

* Pristup zakaznika k technickym prostriedkom HP pre podporu softvéru s terminovanou
licenciou mbze byt obmedzeny na webové zaznamenanie hovoru.

Nevyhnutné predpoklady

Softvérovy produkt HP, pre ktory sa bude vyuzivat softvérova technicka podpora, ma narok
na tuto sluzbu len v pripade, Ze sa nan vztahuje zmluva o poskytovani podpory spolo¢nostou
HP, ktora zahfna sluzbu aktualizacii softvéru, s urcitymi vynimkami. Sluzba aktualizacii
softvéru nie je nevyhnutnym predpokladom pre nasledujuce produkty:

* Produkt, pre ktory sa sluzba aktualizacii softvéru neposkytuje.

* Produkt urc¢eny ako nevyzaduijuci zakupenie sluzby aktualizacii softvéru.

V pripade softvéru zaloZzeného na firmveéri musi mat zakaznik narok na aktualizacie firmvéru
aj softvéru zaloZzeného na firmvéri. Pre niektoré hardveérové produkty tento narok vyzaduje
zmluvu o hardvérovej podpore (alebo zaruku) aj zmluvu o softvérovej podpore.

Ak aktualizacia firmvéru nie je inStalovatelna zakaznikom, spolo¢nost HP bude zabezpecovat
instalaciu aktualizacie firmvéru iba v rozsahu uvedenom v prislusnom udajovom liste
hardvérovej podpory (alebo opise zarucnej podpory), a to iba v pripade, Zze zakaznik ma
prislusny narok a licenciu na vyuzivanie aktualizacif firmvéru.

Opravnenost sluzby

* Na to, aby zakaznik ziskal pravo na zakupenie tejto sluzby, musi mat nalezitu licenciu
na pouzivanie aktualne podporovanej revizie softvéru na zaciatku obdobia zmluvy o
poskytovani podpory; v opatnom pripade mézu byt zakaznikovi vyrubené dodatocné
poplatky za vznik prava na vyuzivanie sluzby.

* Tuto sluzbu je potrebné zakupit pre kazdy systém, procesor alebo koncového pouzivatela v
prostredi zakaznika, ktory vyZaduje podporu.

Povinnosti zakaznika

Z3kaznik suhlasi, ze:

* Uchova a na poziadanie predloZi spolo¢nosti HP vSetky originaly softvérovych licencii,
licen¢nych zmluy, licen¢né kltce a registracné informacie k predplatnému sluzieb podla
vhodnosti pre tuto sluzbu.

* Bude pouzivat vsetky softvérové produkty v stilade s platnymi licen¢nymi podmienkami
spolo¢nosti HP podla zakladnej softvérovej licencie zakaznika, alebo pripadne v sulade
platnymi licen¢nymi podmienkami externého vyrobcu softvéru.

* Je zodpovedny za konanie v nadvaznosti na upozornenia na aktualizacie a zastaranost
softvérovych produktov prijaté z centra podpory HP Support Centre.
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Zaregistrujte sa pre aktualizacie

hp.com/go/getupdated

Informacie o objednavani

Ak si chcete objednat tuto sluzbu, kontaktujte obchodného zastupcu spolo¢nosti HP a
uvedte nasledujuce produktoveé cisla:
Pre sluzbu technickej softvérovej podpory z balika Care Pack:

* Zakaznici, ktori si zakupia tento balik Care Pack, mozu uskutocnovat neobmedzeny pocet
volani podpory pocas hodin uvedenych vo zmluve o balicku.

Pre zmluvné sluzby technickej softvérovej podpory:

* HA158AC pre neobmedzenu zmluvnu sluzbu softvérovej technickej podpory —
neobmedzena podpora hovorov je ur¢ena pre zakaznikov, ktori uprednostnuju fixny
rozpocet na podporu s moznostou kontaktovat spolo¢nost HP v pripade softvérovych
problémov bez vy¢erpania zakupenych incidentov podpory pred skon¢enim obdobia
zmluvy. Zakaznici s neobmedzenou sluzbou mo6zu uskutocriovat neobmedzeny pocet
volani podpory pocas trvania zmluvy s prihliadnutim na ¢asové okno poskytovania sluzby
zvolené zakaznikom a ¢asy odozvy.

* HAT59AC pre zmluvnu sluzbu technickej softvérovej podpory zalozenej na incidentoch —
podpora zalozena na incidentoch (k dispozicii len pre vybrané produkty Microsoft®, Linux®
a Novell) umoznuje zakaznikovi zakupit si fixny pocet volani (incidentov) na pouZitie
pocas jedného roka trvania zmluvy. S technickou softvérovou podporou sa musi zakupit
minimalne 10 incidentov. Nevyuzité incidenty na konci obdobia trvania zmluvy prepadnu.
Incident, definovany ako Ziadost o vyrieSenie jedného problému, sa povazuje za vyuzity po
vyrieseni konkrétneho problému, ak ho za vyrieSeny povazuje spolo¢nost HP, bez ohladu
na pocet volani potrebnych na jeho vyriesenie. Nasledujuci jeho zoznam uvadza priklady,
kedy saincident definuje ako vyrieseny:

— Z&kaznik dostal informaciu dostupnu spoloc¢nosti HP tykajlcu sa rieSenia problému.

— Z&kaznik dostal informacie o tom, ako ziskat softvérovi opravu alebo opravy, ktoré
vyriesia problém.

— Z&kaznik dostal ozndmenie, ze softvérovy problém je spdsobeny znamou, nevyrieSenou
chybou v softvéri.

— Zakaznik dostal oznamenie, ze problém bol identifikovany ako hardvérovy problém.

— Zakaznik dostal oznamenie, Ze problém bol opraveny v dalsej verzii produktu.

Dalsie informacie najdete na
hp.com/go/cpc

Sluzby HP sa riadia platnymi podmienkami a poziadavkami poskytovania sluzby HP, ktoré spolo¢nost poskytne alebo na ktoré upozorni zakaznika
v Case kupy. Zakaznik méze 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 ziaden vplyv.

© Copyright 2009 Hewlett-Packard Development Company, L.P. Informacie uvedené v tomto dokumente sa mézu zmenit bez predchadzajuceho
upozornenia. Jediné zaruky na produkty a sluzby spolo¢nosti HP st vyslovne uvedené v zaru¢nych podmienkach, ktoré st stucastou tychto
produktov a sluzieb. Ziadne tu uvedené vyhlasenie nezaklada pravny narok na rozsirenie zaruky alebo podmienok, oznamenych alebo
predpokladanych, v skutocnostialebo v sulade so zakonom. Spolo¢nost HP nenesie ziadnu zodpovednost za technické ¢i redakené chyby a
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registrované ochranné znamky spoloc¢nosti Microsoft Corporation v Spojenych statoch americkych a v alsich krajinach.
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