Especificacdes técnicas

Assisténcia a hardware no
local no dia util seguinte

Care Pack, parte de HP Care

Destaques das caracteristicas do servico

Diagnostico e suporte remoto de problemas

Suporte a hardware no local

Pecas de substituicdo e materiais incluidos

AtualizacOes de firmware para
produtos selecionados

Gestdo de escalada de problemas

Acesso ainformacdes e servicos eletrénicos
de suporte

Solucdo de suporte remoto eletrénico HP
(apenas para produtos elegiveis)

Protecdo contra danos acidentais (opcional
apenas para produtos elegiveis)

Retencdo de suportes defeituosos (opcional
apenas para produtos elegiveis)

Compromisso de tempo de reparacdo apos
a chamada do cliente em vez de tempo de
resposta no local para suporte de hardware
(opcional apenas para produtos elegiveis)

Impressoras, impressoras multifuncdes
e scanners elegiveis

thin cliente/portatil (apenas para
produtos elegiveis)

Substituicao de kit de manutencdo

Visao geral dos servicos

A assisténcia a hardware no local proporciona uma assisténcia remota e assisténcia no
local para o seu hardware abrangido, ajudando-o a melhorar o tempo de
disponibilidade do produto.

Tem flexibilidade para optar entre varias opcdes de nivel de servico, com diferentes prazos
de resposta no local ou prazos de reparacdo apos rececao da chamada e combinacfes

de periodos de cobertura com varias duracdes, de forma a dar resposta a diferentes
necessidades de assisténcia.

As op¢Bes de nivel de servico com prazos de reparagao apos rece¢do da chamada disponibilizam
aos responsaveis de Tl especialistas de assisténcia, que comecarao rapidamente a resolver
os problemas do sistema para ajudarem a colocar o hardware numa situacdo de funcionamento
normal num prazo especifico.

Especificacdes

Quadro 1. Caracteristicas do servico

Recurso Especificacdes de entrega

Cobertura apenas para desktop/workstation/

Diagnostico esuporte A partir do momento em que o Cliente efetuou uma chamada e que a HP
remoto de problemas reconheceu a rececao de uma chamada, nos termos descritos na secdo
“Disposicdes gerais/Outras exclusdes”, a HP ira trabalhar durante
o periodo de cobertura no sentido de isolar o incidente de hardware
e reparar remotamente, solucionar ou resolver o problema ao Cliente.
Antes de efetuar qualquer assisténcia no local, a HP pode desencadear
e executar diagnoésticos remotos com recurso a solucdes de suporte
remoto para aceder a produtos cobertos, ou a HP poderd utilizar outros
meios disponiveis para facilitar a resolu¢do remota do incidente.

A HP prestara assisténcia telefonica durante o periodo de cobertura
do servico parainstalacao de firmware instalavel pelo cliente e para
pecas reparaveis pelo cliente (CSR).

Independentemente do periodo de cobertura do Cliente, incidentes com
hardware coberto podem ser reportados a HP através do telefone

ou do portal Web, como localmente disponiveis, ou como um evento
reportado por equipamento automatizado, através de solucdes de suporte
remoto eletronico da HP, 24 horas por dia, 7 dias por semana. AHP mantém
o direito de determinar a resolucdo final de todos os incidentes relatados.

Suporte a hardware Paraincidentes de hardware que ndo podem, na opinido da HP, ser resolvidos
no local remotamente, um representante autorizado da HP ird fornecer suporte
técnico no local aos produtos de hardware abrangidos para os devolver
a sua condicdo operacional. AHP pode, de acordo com o seu livre critério,
optar por substituir determinados produtos em vez de os reparar. Os
produtos de substituicdo sdo novos ou funcionalmente equivalentes
anovos em termos de desempenho. Os produtos substituidos tornam-
se propriedade da HP.

Logo que um representante autorizado da HP chegar ao local do Cliente,
o0 representante continuara a prestar o servico, no local ou remotamente,
de acordo com o critério da HP, até que os produtos sejam reparados.

0 trabalho pode ser suspenso temporariamente se forem necessarias
pecas ou recursos adicionais, mas sera retomado quando estes ficarem
disponiveis. O trabalho até a conclusdo pode nao se aplicar ao suporte

no local fornecido para produtos desktop, moveis e para consumidores.
Areparacado é considerada concluida quando a HP verifica que a avaria

do hardware foi corrigida ou que o hardware foi substituido.
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Suporte a hardware
no local, continuacdo

Fix-on-Failure: Adicionalmente, no momento da prestacdo do suporte
técnico no local, a HP pode:

«Instalar melhorias de engenharia disponiveis comercialmente para
os produtos de hardware cobertos para ajudar o Cliente a assegurar
um funcionamento adequado dos produtos de hardware e a manter
a compatibilidade com as pecas de substituicdo fornecidas pela HP.

« Instalar quaisquer atualizacdes de firmware definidas pela HP como ndo
instaldveis pelo cliente para produtos cobertos que, na opinido da HP, sejam
necessarias para repor o produto coberto em situa¢ao de funcionamento
ou para manter a capacidade de suporte disponibilizada pela HP.

Fix-on-Request: Adicionalmente, a pedido do cliente, a HP ird instalar

durante as horas de cobertura atualizaces criticas de firmware definidas

pela HP como ndo instalaveis pelo cliente para produtos de hardware
abrangidos. As atualizaces de firmware criticas sdo atualizacdes

de firmware recomendadas pela divisdo de produtos da HP para

instalacdo imediata.

Sem prejuizo do disposto no presente documento ou das condicdes
de venda standard atuais da HP, a HP ird, para selecionar arrays
empresariais de armazenamento e produtos empresariais de banda
magnética, tapar e substituir baterias com defeito ou esgotadas, que
sdo criticas para o bom funcionamento do produto coberto.

Pecas de substituicao
e materiais

A HP fornecerd as pecas de substituicdo e os materiais suportados pela HP
necessarios para manter o produto de hardware abrangido pelo servico
em condicoes de funcionamento, incluindo pecas e materiais para melhorias
de engenharia disponiveis e recomendadas. As pecas de substituicdo
fornecidas pela HP sdo novas ou funcionalmente equivalentes a novas

em termos de desempenho. As pecas substituidas passardo a ser
propriedade da HP. Os Clientes que desejem manter, magnetizar ou de
outro modo destruir fisicamente as pecas substituidas serdo faturados

e terdo de pagar o preco de tabela das unidades de substituicdo.

Os consumiveis e pecas de consumo ndo sdo suportados e ndo serdo
fornecidos como parte deste servico; sao aplicdveis aos consumiveis

e pecas de consumo os termos e condi¢des de garantia standard.
Areparacao ou substituicdo de todos os fornecimentos ou consumiveis
¢é daresponsabilidade do Cliente. Podem ser aplicadas algumas excecdes;
contacte a HP para obter mais informacdes. Se uma peca consumivel for
elegivel para cobertura, conforme determinado pela HP, os compromissos
de tempo de reparacado e de tempo de resposta no local n&o se aplicam
areparacdo nem substituicdo da peca consumivel coberta.

Utilizacao maxima/tempo de vida titil maximo suportado: As pecas
e 0s componentes que excedam o tempo de vida Util maximo suportado
e/ou o limite maximo de utilizacdo, conforme estabelecido no manual
de funcionamento do fabricante, nas especificacdes rapidas
(“QuickSpecs”) do produto ou na ficha técnica do produto, ndo serdo
fornecidos, reparados nem substituidos como parte deste servico.

Atualizacdes de firmware
paraprodutos
selecionados

Quando a HP lanca atualizacbes de firmware para produtos de hardware HP,
essas atualizagdes so serdo disponibilizadas aos Clientes que possuirem
um contrato em vigor que confira direito a aceder a essas atualizacoes.

Como parte deste servico, os Clientes tém o direito de transferir, instalar
e utilizar as atualizaces de firmware para produtos de hardware abrangidos
por este servico e sujeitos a todas as restricdes de licenca aplicaveis, de acordo
com as condicdes gerais de venda da HP em vigor.

AHP ird verificar o direito no acesso as atualizacdes através de meios razoaveis
(como, por exemplo, um codigo de acesso ou outro tipo de identificacdo)

e o Cliente é responsavel pela utilizacdo das ferramentas de acesso, de acordo
com os termos da presente ficha técnica e de outros acordos com a HP aplicaveis.

A HP pode tomar medidas adicionais razoaveis, incluindo auditorias, para
verificar a conformidade dos termos dos acordos que o Cliente tem com
a HP, incluindo esta ficha técnica.

Para Clientes com licencas de produtos de software baseados em firmware
(funcionalidades implementadas em firmware ativado através da aquisicdo

de um produto de licenca de software separado), o Cliente tem também

de ter, se disponivel, um acordo de Suporte de Software ativo para receber,
transferir, instalar e utilizar atualizacdes de firmware. A HP ird fornecer, instalar
ou apoiar o Cliente na instalacdo de atualiza¢des de firmware, conforme
previamente descrito neste documento, apenas se o Cliente tiver a licenca para
utilizar as atualizacBes de software para cada sistema, socket, processador,
core do processador ou licenca de software de utilizador final, conforme
permitido pelos termos de licenca de software ariginais do fabricante ou da HP.
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Periodo de cobertura

0 periodo de cobertura determina o tempo durante o qual 0s servicos
descritos sdo prestados no local ou de forma remota.

As chamadas recebidas fora deste periodo de cobertura serdo registadas
no momento em que a chamada foi efetuada a HP, mas ndo serdo
confirmadas conforme descrito nas “Condicdes Gerais/Outras exclusdes”
até ao dia seguinte para o qual o Cliente tenha um periodo de cobertura.

As opc¢Bes de periodo de cobertura disponiveis para os produtos elegiveis
estao especificadas na tabela de opcdes de nivel de servico.

Todos os periodos de cobertura estdo sujeitos a disponibilidade local. Para
obter informacdes detalhadas sobre a disponibilidade do servico, por favor
contacte um ponto de venda HP local.

Tempo deresposta
no local para suporte
de hardware

No caso de incidentes em hardware abrangido pelo servico, que ndo
possam ser resolvidos remotamente, a HP recorrera a esforcos
comercialmente razodveis para responder no local, de acordo com

o tempo de resposta estipulado.

0 tempo de resposta no local é o periodo de tempo que decorre desde que
a chamada inicial é recebida e confirmada pela HP, conforme o descrito nas
“Condicoes Gerais/Outras exclustes”. 0 tempo de resposta no local termina
quando o representante autorizado da HP chega as instalac6es do Cliente
ou quando o evento comunicado é fechado com a explicacdo de que a HP
determinou que ndo necessita atualmente de intervencdo no local.

Os tempos de resposta sao validos apenas durante o periodo de cobertura,
podendo, no entanto, ser transferidos para o dia seguinte elegivel com

o periodo de cobertura. As opcdes de tempo de resposta disponiveis para
os produtos elegiveis estdo especificadas na tabela de opcdes de nivel

de servico. Todos 0s tempos de resposta estdo sujeitos a disponibilidade
local. Para obter informacdes detalhadas sobre a disponibilidade do servico,
por favor contacte um ponto de venda HP local.

Gestdo de escalada
de problemas

A HP estabeleceu procedimentos formais de escalada para facilitar
areparacao de incidentes complexos. A gestdo HP local coordena
o processo de escalada de incidentes, selecionando os recursos
HP adequados de acordo com as suas qualificacdes e/ou de
terceiros selecionados para auxiliarem na resolucdo de problemas.

Acesso ainformacdes
eservicos eletrénicos
de suporte

Como parte deste servico, a HP disponibiliza acesso a algumas ferramentas
eletrénicas e baseadas na Web disponiveis no mercado. O Cliente tem
acesso a:

« Determinadas funcionalidades que s&o disponibilizadas aos utilizadores
registados, como a subscricao de notificacdes de servico proativas
relacionadas com o hardware e a participacdo em féruns de suporte
pararesolucdo de problemas e partilha de melhores praticas com outros
utilizadores registados;

« Pesquisas abrangentes e baseadas na web de documentos de suporte
técnico elegiveis, de modo a permitir uma resolu¢do mais rapida
de problemas;

* Algumas ferramentas de diagnostico de servico da HP com acesso por
palavra-passe;

« Uma ferramenta baseada na Web para enviar perguntas diretamente para
a HP; a ferramenta ajuda a resolver rapidamente os problemas, através
de um processo de pré-qualificacdo, gue encaminha o pedido de suporte
ou servico para o recurso qualificado para responder a pergunta;

a ferramenta permite igualmente a visualizacdo do estado de cada pedido
de suporte ou de servico, incluindo casos comunicados por telefone;

*Bases de dados de conhecimento da HP e de terceiros, onde os Clientes
podem procurar informacdes sobre determinados produtos de outros
fabricantes, encontrar respostas a questfes de suporte e participar
em féruns de suporte; este servico poderd estar limitado, por restricdes
de acesso de terceiros.

Solucdo de suporte
remoto eletronico

Para produtos elegiveis, a solucdo de suporte remoto eletrénico fornece
capacidades robustas de resolucdo de problemas e de reparacao. Pode
incluir solucdes de acesso remoto ao sistema e fornecer uma perspetiva
dos incidentes abertos bem como de todo o historico de incidentes

do Cliente. Um especialista de suporte da HP apenas utilizard o acesso
remoto ao sistema com a autorizacdo do Cliente. O acesso remoto

ao sistema pode permitir que o especialista de suporte da HP forneca
uma resolucdo de problemas mais eficiente e uma reparacéo

de incidentes mais rapida.
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Especificacdes (opcional)

Quadro 2. Caracteristicas opcionais do servico

Recurso

Especificacdes de entrega

Protecdo contra danos
acidentais

Para produtos elegiveis, podem ser oferecidos niveis de servico especificos
com protecdo contra danos acidentais devido ao manuseamento. Nos casos
em que a protecdo contra danos acidentais se aplique, o Cliente beneficia
de protecdo contra danos acidentais devido ao manuseamento do produto
de hardware abrangido como parte deste servico.

Danos acidentais sdo definidos como danos fisicos ao produto causados por
ou como resultado de um incidente repentino e imprevisto, desde que tais
danos ocorram no decurso de uma utilizagdo regular. Os riscos cobertos
incluem derramamento n&do intencional de liquidos dentro ou sobre a unidade,
derrubes, quedas ou descargas elétricas, bem como ecras (LCD) de cristais
liguidos danificados ou partidos e pecas partidas. No titulo “Limitacdes

do servico” sdo indicados detalhes e exclusdes adicionais relacionados com

a funcionalidade do servico de protecdo contra danos acidentais.

Retencao de suportes Para produtos elegiveis, esta opcdo de funcionalidade do servico permite

defeituosos que o Cliente conserve as unidades de disco rigido ou SSD/Flash com
defeito, abrangidas pela cobertura deste servico, das quais o Cliente ndo
pretende abdicar devido a natureza sensivel dos dados contidos no disco
(“unidade de disco ou SSD/Flash”). Todas as unidades de discos ou SSD/
Flash existentes num sistema abrangido pelo servico tém de ser incluidas
naretencdo de suportes com defeito.

Compromisso de tempo E possivel selecionar um compromisso de tempo de reparacdo para 0s

dereparacdo para produtos elegiveis em vez de um tempo de resposta no local. No caso

suporte de hardware deincidentes criticos (gravidade 1 ou 2) com o equipamento abrangido

pelo servico que ndo possam ser resolvidos remotamente, a HP recorrera
a esforcos comercialmente razoaveis para restabelecer a condicdo

de funcionamento do equipamento abrangido, dentro do compromisso
de tempo de reparacao especificado. No caso de incidentes ndo criticos
(gravidade 3 ou 4) ou a pedido do Cliente, a HP ird colaborar com o Cliente
para agendar um momento acordado para o inicio da acdo de reparacdo
e 0 compromisso de tempo de reparacdo terainicio nesse momento.
Os niveis de gravidade dos incidentes sao definidos em “Condicdes gerais/
Outras exclusdes”.

0 tempo de reparacado refere-se ao periodo de tempo que comeca quando
a chamada (pedido) inicial é recebida e confirmada pela HP, conforme
especificado em “Condicdes gerais/Outras exclusdes”. O tempo de
reparacao termina com a decisdo, por parte da HP, de que o hardware
estd reparado ou quando o pedido de servico comunicado é fechado com
a explicacdo de que a HP determinou que, no momento, ndo é necessaria
qualquer intervencao no local. Os tempos de reparacdo sao medidos
apenas durante o periodo de cobertura e podem ser transpostos para

o dia seguinte para o qual exista um periodo de cobertura.

As opc¢Bes de tempo de reparacdo disponiveis para os produtos elegiveis
encontram-se especificadas na tabela de op¢des de niveis de servico.
Todos os tempos de reparacdo estdo sujeitos a disponibilidade local.
Contacte um ponto de venda HP local para obter mais informacdes.

Areparacao é considerada concluida quando a HP verifica que a avaria do
hardware foi corrigida ou que o hardware foi substituido. A HP ndo

é responsavel por qualquer perda de dados e o Cliente é responsavel
porimplementar os procedimentos de copia de seguranca apropriados.

A verificacdo pela HP poderd ser realizada mediante conclusdo de um
teste de arranque automatico, diagnostico auténomo ou verificagao visual
de funcionamento adeguado. Segundo o seu critério exclusivo, a HP ira
determinar o nivel necessario de testes para verificar se o equipamento

se encontra reparado. Segundo o seu critério exclusivo, a HP podera
substituir temporaria ou permanentemente o produto, de forma a satisfazer
0 compromisso de tempo de reparacdo. Os produtos de substituicdo sao
novos ou funcionalmente equivalentes a novos em termos de desempenho.
Os produtos substituidos tornam-se propriedade da HP.

Serdo necessarios 30 dias, contados da data de aquisicao do servico, para
preparar e realizar as auditorias e processos necessarios para a entrada
em vigor do compromisso de tempo de reparacdo de hardware. Durante
este periodo inicial de 30 dias e até 5 dias Uteis adicionais apos

a conclusdo da auditoria, a HP ira disponibilizar um tempo de resposta

no local de 4 horas.




Especificaces técnicas | Servico Hardware Support Onsite

*0 tempo de resposta no local no dia Util seguinte
nao esta disponivel em todos os paises.

Gestdo especial
de inventario de pecas

Para suportar os compromissos de tempo de reparacao da HP, é mantido
um inventario de pecas de substituicdo criticas para os Clientes com

o servico de reparacdo. Este inventario é guardado em instalacées
designadas pela HP. As referidas pecas sao geridas de forma a permitir
uma maior disponibilidade continua do inventario e podem ser acedidas
por representantes autorizados da HP que respondam a pedidos de
suporte elegiveis. A gestdo especial de inventario de pecas estd incluida
na selecdo dos compromissos de tempo de reparacdo opcional.

Cobertura apenas para
desktop/workstation/
thin client/portatil

Para produtos de PC elegiveis, o Cliente pode escolher a cobertura apenas
para computadores de secretaria/workstations/thin clients/portateis. Sem
prejuizo das disposicfes em contrario mencionadas neste documento

ou as condicdes de venda standard atuais da HP, as ofertas Care Pack

com esta limitacdo de cobertura ndo abrangem as seguintes opcdes

€ acessorios:

* Monitor externo

* Quaisquer acessorios externos nao adquiridos e incluidos na embalagem
original do computador de secretaria, workstation, thin client ou portatil

A estacdo de ancoragem (“docking station”) e o replicador de portas estdo

abrangidos dentro do pais onde a oferta Care Pack foi adquirida, mas néo

estdo abrangidos fora do pais de aquisicdo.

Substituicdo de kit
de manutencao

Um técnico com formacdo HP desloca-se ao local do cliente e fornece todo
o trabalho, pecas e materiais necessarios para substituir o kit de
manutencado e limpar aimpressora. A HP pode usar pecas recondicionadas
equivalentes a novas em termos de desempenho; as pecas substituidas
passardo a ser propriedade da HP. O compromisso de reparacao

é considerado concluido naimpressora do Cliente quando o técnico
substitui o kit de manutencdo e imprime com éxito uma pagina de teste.
Nota: aimpressora tem de estar a funcionar corretamente antes de o kit
poder ser instalado (consulte a secdo “Limitacdes do servico”).

Especificacdes

Quadro 3. Opcdes de nivel de servico

Opcao

Especificacdes de entrega

Resposta no dia seguinte, O servico esta disponivel 9 horas por dia, entre as 08h00 e as 17h00, hora

horas de expediente
normais (9 x 5)*

local, de segunda a sexta-feira, excluindo feriados HP.

Durante o periodo de cobertura, um representante autorizado da HP visitara
as instalacOes do Cliente para iniciar o servico de manutenc¢do do hardware
no dia util sequinte apos o pedido de servico ter sido recebido e confirmado
pela HP. Os pedidos recebidos fora do periodo de cobertura serdo
confirmados no dia de cobertura seguinte e 0s servicos serdo efetuados

no dia de cobertura seguinte.

Exceto em alguns paises de Africa, Europa de Leste e Médio Oriente, onde
o tempo de resposta no local pode variar de varios dias Uteis até varias
semanas e esta dependente da capacidade de disponibilizacdo de
recursos dos servicos locais. Para obter informac6es sobre o tempo

de resposta no local standard aplicavel a paises especificos, por favor
entre em contacto com um escritério de vendas local HP ou com

um representante autorizado da HP.
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Cobertura

Este servico fornece cobertura para produtos de hardware HP ou da marca Compag elegiveis
e para todos os componentes internos fornecidos e suportados pela HP, tais como unidades
de memoria e de DVD-ROM, bem como para acessorios das marcas HP ou Compag
agregados, adquiridos juntamente com o produto principal, tais como rato, teclado, estacao
de ancoragem, transformador CA, adaptador de energia CA e monitor externo com tamanho
até 22 polegadas ou inferior.

Nos sistemas para Ponto de Venda (POS) HP e solucdes de conjuntos de produtos, como
solu¢des de venda a retalho, quiosques ou carrinhos, este servico abrange a unidade base,
bem como os periféricos da marca HP anexos, tais como gavetas, impressoras, bases para
monitores e leitores de cddigos de barras ou scanners portateis que tenham sido vendidos
como parte da solucdo POS ou de conjuntos de produtos.

A cobertura para os sistemas multimarca elegiveis inclui todos os componentes internos
standard fornecidos pelo fornecedor e 0 monitor externo, o teclado e o rato.

Artigos consumiveis, incluindo, entre outros, suportes amoviveis, baterias substituiveis pelo
cliente e canetas para tablet PC, kits de manutencdo e outros consumiveis, bem como produtos
de manutencado efetuada pelo utilizador e dispositivos ndo HP, ndo estao cobertos por este
servico. Baterias HP de longa duracdo para portateis e tablets estdo cobertas até 3 anos.

Para as pecas de substituicdo e componentes descontinuados, podera ser necessaria uma
atualizacdo. As atualizacdes para as pecas ou componentes descontinuados podem, em alguns
casos, resultar em taxas adicionais para o Cliente. A HP ira trabalhar com o Cliente para
recomendar um produto de substituicdo. Devido a capacidade de suporte local, poderao ndo
existir produtos de substituicdo em todos os paises para todos os componentes.

Pré-requisitos
0 Cliente tem de ter adquirido legitimamente uma licenca para qualquer firmware subjacente
abrangido por estes servicos.

A HP, segundo o seu critério exclusivo, podera solicitar uma auditoria aos produtos abrangidos
pelo servico. Caso tal auditoria seja requerida, um representante autorizado da HP ira
contactar o Cliente e o Cliente devera concordar em agendar a realizacdo de uma auditoria
dentro de um periodo inicial de trinta dias. Durante o periodo em que decorre a auditoria,
sdo recolhidas informac@es-chave relativas a configuracdo do sistema e ¢ efetuado

um inventario dos produtos abrangidos. As informacdes recolhidas na auditoria permitem

a HP planear e manter inventarios de pecas de substituicdo no nivel e localizacao
adequados, e permitem que a HP analise e solucione possiveis incidentes futuros

de hardware e conclua a reparacdo com toda a rapidez e eficiéncia possiveis. Segundo

o critério exclusivo da HP, a auditoria podera ser realizada no local, através de acesso
remoto ao sistema, através de ferramentas de auditoria remota ou através do telefone.

Caso a HP solicite uma auditoria, serdo necessarios trinta dias a contar da data de aquisi¢cdo
do servico para preparar e realizar as auditorias e processos que devem ser concluidos antes
da entrada em vigor do compromisso de tempo de reparacao de hardware. O compromisso
de tempo de reparacdo de hardware apenas entra em vigor cinco (5) dias Uteis apds

a conclusdo da auditoria. Até esse momento, 0 servico para o hardware abrangido sera
efetuado a um nivel de servico de tempo de resposta de 4 horas no local.

Acresce ainda que a HP se reserva o direito de efetuar um downgrade do servico para um
tempo de resposta no local ou cancelar o contrato de servico se as sugestdes essenciais
da auditoria ndo forem seguidas ou caso a auditoria ndo seja realizada dentro do prazo
especificado, exceto se o atraso for imputavel a HP.

Para op¢des de tempo de resposta no local para hardware, a HP recomenda vivamente que
o Cliente instale e utilize a solucdo de suporte remoto HP adequada, com uma ligacao
segura a HP, para possibilitar a prestacdo do servico. Para compromissos de tempo

de reparacdo de hardware, a HP exige que o Cliente instale e utilize a solucdo de suporte
remoto HP adequada, com uma ligacdo segura a HP, para possibilitar a prestacao do servico.
Para obter mais informacdes sobre os requisitos, especificacdes e exclusdes, por favor,
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contacte um representante HP local. Na eventualidade de o Cliente ndo implementar

a solucdo de suporte remoto HP adequada, a HP podera ndo conseguir prestar o servico

tal como foi definido e ndo se encontra obrigada a fazé-lo. Se o Cliente ndo implementar

a solucdo de suporte remoto HP adequada e nos casos em que a mesma seja recomendada
e se encontre disponivel, serdo cobrados custos adicionais para a instalacao no local

de firmware ndo instalavel pelo cliente. A instalacdo de firmware instaldvel pelo cliente

¢ daresponsabilidade do Cliente. Serdo faturados custos adicionais se o Cliente solicitar que
a HP instale atualizacdes de firmware e software instalaveis pelo Cliente. Quaisquer custos
adicionais para o Cliente serdo faturados com base na mao-de-obra e nos materiais, exceto
se previamente acordado em contrario por escrito pela HP e pelo Cliente.

Responsabilidades do cliente

Se o Cliente ndo agir de acordo com as suas responsabilidades que se encontram especificadas,
a HP ou o fornecedor de servicos HP autorizado, segundo o critério daquela, i) ndo sera
obrigado(a) a prestar os servicos conforme descrito ou i) ird efetuar o servico a expensas
do Cliente, aplicando os precos de mao-de-obra e materiais aplicaveis.

Se solicitado pela HP, o Cliente ou o0 Representante HP Autorizado deverdo ativar o produto
de hardware a ser suportado no prazo de 10 dias a contar da data de aquisicdo deste servico,
utilizando as instrucdes de registo incluidas no Care Pack ou o documento fornecido por e-mail
pela HP, ou conforme indicado pela HP. Em caso de mudanca de localizacdo de um produto
abrangido, a ativacdo e o registo (ou um ajuste adequado ao registo HP existente) devem ser
efetuados no prazo de 10 dias a contar da verificacdo da alteracao.

0 compromisso de tempo de reparacdo depende do facto de o Cliente disponibilizar acesso
imediato e sem restricdes ao sistema, conforme solicitado pela HP. O compromisso de
tempo de reparacdo ndo se aplica guando 0 acesso ao sistema, incluindo a repara¢do

fisica e remota de problemas e as avaliacdes de diagndstico de hardware, for atrasado

ou negado. Caso o Cliente solicite um servico programado, o periodo de tempo de
reparacao inicia-se no momento programado que tiver sido acordado.

Para opc¢des de tempo de resposta no local para hardware, a HP recomenda vivamente
a utilizacdo de uma solucdo de suporte remoto HP adequada e, para compromissos de
tempo de reparacao de hardware, o Cliente deve instalar a solu¢do de suporte remoto

HP adequada, com uma ligacao segura a HP, e disponibilizar todos os recursos necessarios,
de acordo com as notas de versdo da solucdo de suporte remoto HP, de forma a permitir

a prestacao do servico e das opcdes. Quando se encontra instalada uma solu¢do de suporte
remoto HP, o Cliente devera igualmente manter os detalhes de contacto configurados

na solucdo de suporte remoto que a HP utilizara para responder a uma falha de um
dispositivo. Para obter mais informacdes sobre os requisitos, especificacdes e exclusdes,
por favor, contacte um representante HP local.

O cliente devera, mediante solicitacdo da HP, prestar apoio a HP nos esforcos de solucdo
remota de problemas. O cliente devera:

* Fornecer todas as informac@es necessarias para que a HP forneca o suporte remoto
oportuno e profissional e para permitir gue a HP determine o nivel de qualificacao/
elegibilidade do suporte

* Iniciar testes automaticos, instalar e executar outras ferramentas e programas
de diagndstico

* Instalar patches e atualiza¢des de firmware instalaveis pelo Cliente

* Realizar outras atividades razodaveis solicitadas pela HP, com vista a permitir a HP identificar
ou resolver problemas

0 Cliente é responsavel por instalar, de uma forma atempada, atualizacdes criticas
de firmware com instalacdo pelo Cliente, bem como pecas reparaveis pelo Cliente
e produtos de substituicdo entregues ao Cliente.

0 Cliente concorda com o pagamento de taxas adicionais caso solicite que a HP instale
patches ou atualizacdes de firmware instalaveis pelo cliente. Quaisquer custos adicionais
para o Cliente serdo faturados com base na mao-de-obra e nos materiais, exceto

se previamente acordado em contrario por escrito pela HP e pelo Cliente.
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Nos casos em que forem enviadas pecas reparaveis pelo Cliente ou produtos de substituicao,
o Cliente é responsavel por devolver a peca ou produto com defeito dentro de um periodo

de tempo designado pela HP. Caso a HP ndo receba a peca ou produto com defeito dentro

do periodo de tempo designado ou se a peca ou o produto estiver desmagnetizado

ou fisicamente danificado no momento da rececdo, o Cliente encontra-se obrigado a pagar
pela peca ou produto com defeito, o preco de tabela da HP, menos quaisquer descontos
aplicaveis, conforme vier a ser determinado pela HP.

Para as ofertas Care Pack que incluem a funcionalidade do servico contra danos acidentais
devido ao manuseamento, é da responsabilidade do Cliente comunicar os danos acidentais
a HP no prazo de 30 dias a contar da data do incidente para que a HP possa agilizar
areparacdo do sistema. A HP reserva-se o direito de recusar a reparacdo ao abrigo deste
programa de cobertura para danos nos sistemas, nos casos em que o incidente tenha

sido comunicado mais de 30 dias ap6s a data do incidente. Caso tenham sido fornecidos

ou disponibilizados acessorios de protecdo, como, por exemplo, capas, malas de
transporte ou bolsas, etc., para utilizacdo com o produto abrangido pelo servico,

¢ da responsabilidade do Cliente utilizar sempre estes acessérios do produto para
protecao contra danos no produto abrangido.

0 Cliente é responsavel pela protecdo da informacdo confidencial e exclusiva do Cliente.
0 Cliente é responsavel pela limpeza ou remoc¢do adequada dos dados dos produtos que
podem ser substituidos e devolvidos a HP como parte do processo de reparacdo, de forma

a garantir a protecdo dos dados do Cliente. Para obter mais informac®es sobre as
responsabilidades do Cliente, incluindo as definidas nas politicas da HP “Media Sanitization
Policy” e “Media Handling Policy for Healthcare Customers”, visite hp.com/go/mediahandling.

Se o Cliente optar por reter as pecas reparadas abrangidas sob as opcdes de funcionalidade
do servico de retencdo de suportes defeituosos, é da responsabilidade do Cliente:

 Manter o controlo fisico dos componentes de retencdo de dados abrangidos que s&o
substituidos, durante o suporte prestado pela HP

* Assegurar que quaisquer dados de natureza sensivel do Cliente existentes no componente
de retencdo de dados abrangido sdo destruidos ou permanecem seguros

 Ter um representante autorizado presente para reter o componente de retencao de dados
avariado, aceitar o componente de substituicao, fornecer a HP informacdes de identificacdo
para cada componente de retencdo de dados retido e, mediante pedido da HP, preencher
um documento fornecido pela HP confirmando a retencdo do componente de retenc¢do
de dados

* Destruir o componente de retencdo de dados retido e/ou assegurar que 0 mesmo nao
¢ colocado novamente em funcionamento

* Eliminar todos os componentes de retencao de dados retidos em conformidade com
a legislacdo e regulamentacao ambiental aplicavel

Para componentes de retencdo de dados fornecidos pela HP ao Cliente na qualidade de
produtos de empréstimo, aluguer ou leasing, o Cliente devolverd imediatamente os
componentes de substituicdo no termo ou no momento da cessacdo do suporte com

a HP. Cabe ao Cliente a responsabilidade exclusiva pela remocdo de todos os dados

de natureza sensivel antes de devolver a HP quaisquer componentes ou produtos
emprestados, alugados ou em leasing, e a HP ndo sera responsavel pela manutencao

da confidencialidade ou privacidade de quaisquer dados de natureza sensivel contidos
nesses componentes.

Limitacdes do servico

Segundo o critério da HP, o servico sera prestado, utilizando uma combinacao de diagndstico
e suporte remotos, servicos prestados no local e outros métodos de prestacdo do servico.
Os outros métodos de prestacao do servico podem incluir o fornecimento, através de uma
transportadora, de pecas substituiveis pelo Cliente, tais como um teclado, um rato,

ou se acordado pelo Cliente, outras pecas classificadas pela HP como pecas reparaveis
pelo Cliente ou um produto de substituicao completo. A HP determinara o método de entrega
adequado para prestar um suporte eficaz e atempado ao Cliente, cumprindo o compromisso
de tempo de reparacdo, se aplicavel.

A HP investiu de forma significativa na concecdo e no desenvolvimento de produtos para
gque 0s mesmos possam ser reparados pelo cliente. A reparacdo realizada pelo Cliente
(CSR—Customer Self Repair) € um componente fundamental dos termos de garantia da HP. Tal
permite que a HP envie pecas de substituicdo, como por exemplo um teclado, um rato ou outras
pecas classificadas como pecas (SR, diretamente ao Cliente ap6s a confirmacdo de uma avaria.
As pecas sdo normalmente enviadas durante a noite, para que o Cliente as receba o mais
rapidamente possivel. O Cliente podera, entdo, substituir as pecas consoante a sua conveniéncia.


http://www.hp.com/go/mediahandling
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A CSR “obrigatdéria” faz parte da garantia basica associada a alguns produtos. A CSR

¢ opcional para clientes com um HP Care Pack ou um acordo de suporte contratual.
“Opcional” permite ao Cliente realizar a CSR ou solicitar a substituicdo por parte do pessoal
de assisténcia da HP, sem encargos adicionais, durante o periodo de cobertura de servico
do produto.

Os servicos Care Pack e os acordos de suporte contratuais que incluem os termos “no local”
resultariam no envio de pecas CSR diretamente ao Cliente caso este prefiraa CSR e, por
outro lado, um representante de assisténcia da HP deslocar-se-ia ao local para realizar
areparacao caso o Cliente opte por nao recorrer a CSR.

Os servicos Care Pack e os acordos de suporte contratuais que incluem termos “noutro local”,
como a Recolha e Devolucdo ou a Devolucdo a HP, determinam que o Cliente devera entregar
o produto num local de reparacdes autorizado da HP ou enviar o produto a HP, de acordo com
o livre critério da HP, caso o Cliente opte por ndo recorrer a CSR.

No caso de o Cliente concordar com a reparacao realizada pelo Cliente (CSR) e uma peca
CSR ser fornecida para que o sistema regresse as condi¢es normais de funcionamento,
o nivel de servico no local ndo sera aplicavel. Nos casos acima referidos, a pratica

da HP é enviar para as instalacdes do Cliente as pecas de autorreparacdo que sejam
fundamentais para o funcionamento do produto.

Um tempo de resposta no local ndo se aplicara se o servico puder ser prestado utilizando
o diagnostico remoto, o suporte remoto ou outros métodos de prestacdo do servico
acima descritos.

Nos sistemas para Ponto de Venda (POS) HP e solucdes de conjuntos de produtos, como
solu¢des de venda a retalho, quiosgues ou carrinhos, é possivel que o servico no local seja
prestado apenas para a unidade base. O servico para periféricos ligados sera prestado

atraveés do envio das pecas de substituicdo ou dos produtos de substituicdo completos para
reparacao realizada pelo Cliente ou instalacao pelo técnico que entrega a peca ou o produto.

Se a HP solicitar uma auditoria inicial, o compromisso de tempo de reparacdo de hardware
apenas entra em vigor cinco (5) dias Uteis apds a conclusao da auditoria. Acresce ainda que
a HP sereserva o direito de efetuar um downgrade do servico para um tempo de resposta
no local ou cancelar o contrato de servico se as sugestdes essenciais da auditoria ndo forem
sequidas ou se a auditoria ndo for realizada dentro do prazo especificado.

As atividades ou situac6es seguintes suspendem o calculo de tempo de reparacdo apos
chamada (pedido) (se aplicavel), até serem terminadas ou resolvidas:

* Quaisquer acdes ou inacdes por parte do Cliente ou de terceiros que tenham impacto
no processo de reparacao

* Quaisquer processos de reparacdo automaticos ou manuais desencadeados pelo mau
funcionamento do hardware, como reconstrucao de mecanismo de disco, procedimentos
de recurso a componentes suplentes, ou medidas de protecdo da integridade dos dados

* Quaisquer outras atividades ndo especificas para a reparacdo do hardware, mas necessarias
para verificar se o mau funcionamento do hardware foi corrigido, como reinicializacao
do sistema operativo

A HP reserva-se o direito de alterar o compromisso de tempo de reparacdo, dado que
se aplica a configuracao, localizacdo e ambiente especificos do produto do Cliente.
Isto é determinado no momento da encomenda do contrato de suporte e esta sujeito

a disponibilidade dos recursos.

Os compromissos de tempo de reparacdo e os tempos de resposta no local ndo sao
aplicaveis a reparacdo ou substituicdo de baterias com defeito ou gastas para
arrays de armazenamento empresariais e produtos de banda magnética (“tape”)
empresariais selecionados.

0 compromisso de tempo de reparacdo ndo é aplicavel guando o Cliente decidir que a HP deve
prolongar o diagnaostico, em vez de executar os procedimentos de recuperacdo recomendados.

Caso o Cliente solicite um servico programado, o periodo de tempo de reparacao
inicia-se no momento programado que tiver sido acordado.
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Encontram-se excluidos deste servico as seguintes atividades:

* Backup, recuperacdo e suporte do sistema operacional, outros programas de software e dados;
» Testes operacionais de aplicacfes ou testes adicionais solicitados ou exigidos pelo Cliente;
* Resolucdo de problemas de interconectividade ou compatibilidade;

* Suporte para problemas relacionados com redes;

* Servicos necessarios devido a falha do cliente em integrar qualquer correcdo, reparacao,
patch ou modificacdo do sistema fornecida ao cliente pela HP;

* Servicos necessarios devido ao incumprimento do cliente em tomar medidas destinadas
a evitar riscos aconselhadas pela HP;

* Servicos que, no entender da HP, sejam necessarios devido a tratamento ou utilizagao
inadequados do produto;

* Servicos que, no entender da HP, sejam necessarios devido a tentativas ndo autorizadas
de instalar, reparar, manter ou modificar hardware, firmware ou software por pessoas nao
pertencentes a HP.

Exclusdes a opcao da funcionalidade do servico de protecao contra danos acidentais
Aelegibilidade para aquisicdo da protecdo contra danos acidentais requer que o produto seja
abrangido por uma garantia de fabrica ou por um servico de extensdo da garantia com uma
duracdo igual ou superior a do servico de protecdo contra danos acidentais. A funcionalidade
do servico de protecao contra danos acidentais fornece protecdo contra danos acidentais
repentinos e imprevisiveis devido ao manuseamento, dado gue tais danos ocorram no
decurso da utilizacdo regular. Este servico ndo cobre as seqguintes situacdes e danos
causados por:

* Desgaste normal; mudancas de cor, textura ou acabamento; deterioracdo gradual;
ferrugem; poeira; ou corrosdo

* Incéndio, acidente rodoviario ou do proprietario (nos casos em que tal acidente ¢ abrangido
pela apélice de seguro ou outra garantia do produto), fenémeno natural (incluindo, sem
limitacdo, inundacdes) ou qualquer outro perigo causado por um facto exterior ao produto

* Exposicdo a condi¢bes atmosféricas ou condices ambientais que estdo fora das
especificacdes da HP, exposicao a materiais perigosos (incluindo bioldgicos), negligéncia
do operador, utilizacdo indevida, utilizacdo incorreta, fonte de alimentacdo elétrica
impropria, reparacdes ndo autorizadas ou tentativas de reparacdo, modificacoes,
ligacbes ou instalacdes ao equipamento improprias e nao autorizadas, vandalismo,
danos de animais ou insetos ou infestacdo, baterias com defeito, fugas da bateria,
falta de manutencdo especifica do fabricante (incluindo a utilizacdo de produtos
de limpeza inadequados)

* Erro no design do produto, na construcdo, na programacao ou nas instrucdes

» Manutencdo, reparagdo ou substitui¢do exigida por perdas ou danos resultantes de
gualguer causa diferente do uso, armazenamento e operacao normais do produto
de acordo com as especificacdes do fabricante e 0 manual do proprietario

* Roubo, perda, desaparecimento misterioso ou extravio
* Perda ou corrupcdo de dados; interrupcdo de negocios

« Fraude (incluindo, mas nao limitado a informacdo incorreta, enganadora, errénea
ouincompleta sobre a forma como o equipamento foi danificado, ao adjudicatario
do Cliente, a entidade de gestdo ou a HP)

» Danos acidentais ou outros danos sobre o produto que possuam natureza cosmeética, o que
significa danos que ndo causem impacto na operacdo e funcionamento do computador

* Imperfei¢es no ecra do computador, incluindo, nomeadamente, pixels com avaria
ou ausentes, causadas pelo uso e opera¢do normal do produto
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» Danos a produtos cujos nimeros de série estao removidos ou alterados

» Danos ou falhas no equipamento cobertos por garantia do fabricante, retirada de produtos
do mercado ou comunicados de fabrica

* Danos causados durante o transporte pelo cliente do produto coberto de ou para outro local

» Danos em hardware, software, suportes, dados, etc. resultantes de causas que incluem,
mas nao se limitam a virus; programas de aplicacdo; programas de rede; atualizacdes;
formatacdo de qualquer tipo; bases de dados; ficheiros; unidades; cédigo-fonte; cédigo
do objeto ou dados exclusivos; qualquer suporte, configuracdo, instalacao ou reinstalacdo
de qualquer software ou dados; ou utilizacdo de suportes danificados ou com defeito

* Todas e quaisquer condicbes pré-existentes que tenham ocorrido (i.e. que se verificaram)
antes da data de compra da oferta Care Pack

* Obsolescéncia de produtos

* Qualquer equipamento realocado fora do pais de compra e ndo coberto por uma oferta
Care Pack que inclua protecao contra danos acidentais e viagem

* Ecras LCD danificados ou com defeito quando a falha é causada por uso indevido
ou excluido neste documento

 Danos intencionais que resultem num ecra de computador partido ou danificado ou num
monitor danificado

» Danos em resultado de a¢do policial, guerra declarada ou nao declarada, incidente nuclear
ou terrorismo

* Alteracdo ou modificacdo do produto de qualguer forma

» Desaparecimento inexplicado ou misterioso e qualguer ato voluntario que cause danos
ao produto coberto

« Conduta imprudente, negligente ou abusiva, associada ao manuseamento e a utilizacdo
do produto

Se artigos de protecdo, como capas, malas de transporte ou bolsas etc., forem fornecidos
ou disponibilizados para uso com o produto coberto, é da responsabilidade do cliente
0 Uso continuo desses acessorios para ser elegivel para protecdo contra danos acidentais
ao produto coberto. Conduta imprudente, negligente ou abusiva inclui, mas ndo se limita
a, tratamento e uso dos produtos cobertos de maneira perigosa, nociva ou ofensiva que
possa resultar em danos, ou qualguer dano intencional ou voluntario ao produto.
Qualquer dano resultante destes atos NAQ estara coberto por este servico de protecdo
contra danos acidentais.

Para os produtos comerciais e para o consumidor HP, os danos acidentais devido
a0 manuseamento estdo limitados a um incidente por produto por cada periodo
de 12 meses, contados a partir da data de inicio de vigéncia da oferta Care Pack.

Uma vez alcancado o limite especificado, os custos de reparacdo de quaisquer pedidos
adicionais serdo cobrados com base na mao-de-obra e materiais, mas todos 0s outros
aspetos da oferta Care Pack adquirido irdo continuar em vigor, exceto se especificamente
definido em contrario no pais de aquisicao.

Para os Clientes com um historial significativo de pedidos de indemnizacao (sinistros)
elevados, a HP também se reserva o direito de recusar a aceitacdo de pedidos para adquirir
a funcionalidade do servico contra danos acidentais devido ao manuseamento.

Limitacdes as opcdes de funcionalidade do servico de retencao de suportes com defeito
As opc¢des de funcionalidade do servico de retencdo de componentes avariados apenas

se aplicam aos componentes de retencao de dados elegiveis substituidos pela HP devido
aavaria. Ndo se aplicam a qualquer troca de componentes de retencdo de dados que ndo
tenham sofrido falhas.

"
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Os componentes de retencao de dados determinados pela HP como pecas consumiveis
e/ou que tenham excedido o tempo de vida Util maximo suportado e/ou o limite maximo
de utilizacao, conforme estabelecido no manual de funcionamento do fabricante, nas
especificaces rapidas (“QuickSpecs") do produto ou na ficha técnica, ndo sdo elegiveis
para este servico.

A cobertura do servico de retencdo de componentes defeituosos para op¢des designadas
pela HP como necessitando de cobertura adicional, se disponivel, tem de ser configurada
e adquirida em separado.

As taxas de falhas nestes componentes sdo constantemente monitorizadas e a HP reserva-
se o direito de cancelar este servico com aviso prévio de 30 dias, se a HP acreditar, na medida
do razoavel, gue o Cliente esta a fazer uma utilizacdo abusiva da opc¢éo da funcionalidade
do servico de retencdo de suportes defeituosos (como quando a substituicdo

de componentes de retencao de dados com defeito excede materialmente as taxas

de falhas standard para o sistema envolvido).

Exclusdes a funcionalidade de servico de substituicao
do kit de manutencao

Excluem-se da funcionalidade opcional de servico de substituicdo do kit de manutencdo,
nomeadamente e a titulo exemplificativo, as sequintes atividades:

* Qualquer reparacdo para além da substituicdo do kit de manutencao; no caso
de aimpressora do Cliente necessitar de eventuais substituicbes de pecas
adicionais, esse servico sera faturado em separado.

* Os kits de manutencdo para impressoras HP s6 podem ser substituidos por técnicos
autorizados da HP.

Condicdes gerais/outras exclusdes

A HP confirmara um pedido/chamada, registando um caso, comunicando a ID do caso ao Cliente
e confirmando a gravidade do incidente do Cliente e os requisitos de tempo para o inicio da acdo
de reparacdo. Nota: Para eventos recebidos através das solugdes de suporte remoto eletrénico

daHP, aHP tem de contactar o Cliente, determinar a gravidade do incidente com o Cliente

e organizar 0 acesso ao sistema antes do inicio do periodo de tempo de reparacdo

de hardware ou do tempo de resposta no local para hardware.

0 tempo de resposta no local para hardware e o compromisso de tempo podem variar entre
si, dependendo da gravidade incidente. O Cliente determina o nivel de gravidade do incidente.

A gravidade do incidente é definida como:

» Gravidade 1 - Inatividade critica: por exemplo, inatividade do ambiente de producao:
sistema de producdo ou aplicacdo de producdo inativo/em risco grave; corrupcdo/perda
(ourisco) de dados; empresas gravemente afetadas; problemas de seguranca

* Gravidade 2 — Degradacado critica: por exemplo, ambiente de producdo gravemente
danificado; sistema de producdo ou aplicacao de producdo interrompido(a)/
comprometido(a); risco de nova ocorréncia; impacto significativo na atividade

* Gravidade 3 — Normal: por exemplo, sistema de ndo producdo (por exemplo, sistema
de teste) inativo ou degradado; sistema de producdo ou aplicacdo de producdo
degradado(a) com uma solucdo provisoria; funcionalidade néo critica perdida;
impacto limitado no negaécio

* Gravidade 4 — Baixa: por exemplo, nenhum impacto no negocio ou no utilizador
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Zonas de deslocacao

Todos os tempos de resposta no local para o hardware aplicam-se apenas a instalacdes
localizadas até 160 km (100 milhas) de um centro de suporte HP. A deslocacdo para instalacdes
localizadas até 320 km (200 milhas) de um centro de suporte HP é prestada sem custos
adicionais. Se as instalacGes estiverem localizadas a mais de 320 km (200 milhas)

do centro de suporte HP, serdo faturadas despesas de deslocacao adicionais.

Se o produto estiver localizado ou estiver a ser instalado fora da zona de deslocacdo especificada,
ou o local do site ndo for acessivel por estrada e, portanto, requerer um acesso especial
(por exemplo, plataformas de petroleo, navios, areas remotas em desertos, etc.), 0 servico
pode estar sujeito a despesas adicionais de suporte, tempos de resposta mais longos,
reducao de horas de cobertura, ou levantamento e devolucao de prestacdo de servicos,
conforme determinado pela HP. Por favor, verifigue as condic6es de suporte local com seu
representante de vendas HP.

As zonas de deslocacao e os encargos podem variar em algumas areas geograficas.

Os tempos de resposta para instalacées localizadas a mais de 160 km (100 milhas)
de um centro de suporte HP ter&o tempos de resposta modificados para deslocacdes
alargadas, como apresentado na tabela abaixo.

Existe um compromisso de tempo de reparacdo disponivel para instalacées localizadas num
limite de 80 km (50 milhas) de um centro de suporte HP.

Parainstalactes localizadas até 81 a 160 km (51 a 100 milhas) de um centro de suporte
HP, aplica-se um compromisso de tempo de reparacdo de hardware ajustado, conforme
apresentado na tabela abaixo.

0 compromisso de tempo de reparacdo de hardware ndo se encontra disponivel para
instalacBes localizadas a mais de 160 km (100 milhas) de um centro de suporte HP.

Distancia emrelacdo ao centro Tempo de resposta no local no dia seguinte
de suporte HP

0-160 km (0-100 milhas) Tempo de resposta no local no dia seguinte
161-320 km (101-200 milhas) 1 dia de cobertura adicional

321-480 km (201-300 milhas) 2 dias de cobertura adicional

Mais de 480 km (300 milhas) Estabelecido no momento da encomenda

e sujeito a disponibilidade de recursos

Distancia emrelacdo ao centro Compromisso de tempo de reparacao
de suporte HP de hardware de 24 horas

0-80 km (0-50 milhas) 24 horas

81-160 km (51-100 milhas) 24 horas

Mais de 160 km (100 milhas) N&o disponivel
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Dados para encomendas

Todas as unidades e op¢des com ofertas Care Pack vendidas em separado devem ser
encomendadas com o mesmo nivel que o produto onde se inserem se esse nivel de
servico estiver disponivel para essas unidades e opc¢des.

A disponibilidade das caracteristicas do servico e dos niveis de servico podera variar
consoante 0s recursos locais e pode estar limitada a produtos elegiveis e areas
geograficas. Para obter mais informacdes, ou para encomendar o Servico de
Suporte a Hardware No Local, contacte um representante de vendas HP local.

Para mais informacdes
Servicos HP Care Pack: hp.com/go/pcandprintingservices

£ [ e W in IS

Partilhe com colegas

Os servicos HP sdo regidos pelos termos e condi¢des do servico HP aplicaveis, fornecidos ou indicados ao cliente no momento da compra. O cliente pode
ter direitos legais adicionais, de acordo com a legislacdo local aplicavel, e esses direitos ndo sdo de forma alguma afetados pelos termos e condicées
do servico HP ou da Garantia Limitada da HP fornecida com o seu produto HP.

© Copyright 2015-2016 Hewlett-Packard Development Company, L.P. As informacdes aqui contidas estdo sujeitas a alteracdes sem aviso prévio.
As Unicas garantias de produtos e servicos HP estdo definidas nas declaracdes de garantia expressa que os acompanham. Nada aqui contido deve
serinterpretado como constituindo uma garantia ou condicdo adicional, expressa ou implicita, de facto ou de direito. AHP ndo é responsavel por
omissdes nem erros técnicos ou editoriais contidos neste documento.
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