Datowy list

Sluzba podpory softwaru

Sluzby Care Pack a sjednané sluzby (soucasti sluzeb HP Care)

Vyhody sluzby

Pristup k technickym zdrojlim spolec¢nosti HP
pro feseni problémd

Mozné snizeni nakladd na nakup jednotlivych
aktualizaci softwaru diky Usporam za odbéry

MozZné zvyseni vykonu systému a omezeni doby
necinnosti kvali chybam softwaru

Predvidatelné naklady, protoze zakaznik ziska
nejnoveéjsi verzi softwaru HP a opravnéného
softwaru jinych dodavatel(

Soucasti sluzby

* Pristup k technickym zdrojim

* Analyza a feseni problémd

« Rizeni predavani pozadavk(

* Licence k pouzivani aktualizaci softwaru

» Aktualizace softwarovych produktd a prislusné
dokumentace

» Poradenskda podpora pfiinstalaci

 Podpora softwarovych funkci a provozni
podpora

* Vzdaleny pfistup
* Urceni problému

* Pristup k informacim a sluzbam elektronické
podpory

* Rozsah kryti

« Zplsob aktualizaci softwaru a dokumentace
doporuceny spolec¢nosti HP

« Dalsi uvedeni Zadatelé o sluzbu

Sluzba podpory softwaru poskytuje ucelené sluzby pro softwarové produkty HP a vybrané
softwarové produkty tretich stran.

Sluzba podpory softwaru také poskytuje pristup k technickym zdrojlim spole¢nosti HP pro
feseni problém( s implementacemi softwaru a provoznich probléma.

Spoletnost HP vydava aktualizace softwaru a referencnich prirucek ihned poteé, co jsou dany

k dispozici. Soucasti jsou také aktualizace vybranych softwarovych produkt( tietich stran, které
jsou podporovany spole¢nosti HP. Jsou nabizeny ihned poté, co je zpfistupni pdvodni vyrobce
softwaru. Sluzba podpory softwaru také zahrnuje licenci k pouzivani aktualizaci softwaru pro
kazdy systém, procesor nebo licenci na software pro koncového uZzivatele, jak dovoluji pdvodni
podminky licence softwaru spole¢nosti HP nebo plvodniho vyrobce daného softwaru.

Sluzba podpory softwaru navic poskytuje elektronicky pfistup k informacim o souvisejicich
produktech a podpore. K témto nezbytnym komeréné dostupnym informacim ma diky tomu

pristup kazdy ¢len tymu IT. Co se tyka produkt( tretich stran, pristup je zavisly na dostupnosti
informaci od plvodniho vyrobce.

Specifikace

Tabulka 1. Soucasti sluzby

Soucast Specifikace dodani

Pristup k technickym
zdrojim

Zakaznik ma pristup k technickym zdrojim spolecnosti HP prostrednictvim
telefonu, elektronické komunikace nebo faxu (pokud je v dané oblasti k dispozici),
které slouzi k feseni problém s implementacemi softwaru a provoznich
problémd. Zékaznika bude kontaktovat povéreny zastupce spolecnosti, ktery
zajisti sluzbu technické podpory softwaru do dvou hodin po odeslani zadosti,
pokud doba pozadavku odpovida rozsahu pokryti stanoveného smlouvou.

Spole¢nost HP poskytuje podporu vedouci k vyfeseni zjistitelnych probléma
se softwarovymi produkty, které zakaznik dokaze reprodukovat. Spole¢nost
HP dale poskytuje zakaznikovi pomoc s identifikaci problém, jez [ze obtizné
reprodukovat. Zakaznik ma navic narok na pomoc s fesenim probléemd

a urc¢ovanim parametr( pro podporované konfigurace.

Analyza problému
ajejich reSeni

Rizeni predavani
pozadavki

Spole¢nost HP zavedla formalni postupy pro predavani pozadavkd, které
umoznuji fesit komplexni problémy. Mistni vedeni spole¢nosti HP koordinuje
predavani pozadavkd tim, Ze poskytne vypis moznosti a odbornosti prislusnych
zdrojli spole¢nosti HP ur¢enych k feseni problémd. Co se tyka vybranych
softwarovych produktd tretich stran, pro které poskytuje spole¢nost HP sluzby
podpory a aktualizaci, spole¢nost HP se bude fidit postupy predavani pozadavki
sjednanymi mezi spolecnosti HP a jinymi dodavateli pro Ucely pomoci pfi feseni
problém.

Licence k pouzivani
aktualizaci softwaru

Z&kaznik obdrzilicenci k pouzivani aktualizaci softwaru od spole¢nosti HP

a softwaru tretich stran podporovaného spolecnosti HP pro kazdy systém,
procesor nebo licenci na software pro koncového uzivatele pokryté touto sluzbou,
jak dovoluji ptvodni podminky licence softwaru spole¢nosti HP nebo plvodniho
vyrobce daného softwaru.

Licen¢ni podminky budou stejné, jako popisuji podminky licence softwaru HP
odpovidajici licenci potfebného zakladniho softwaru zékaznika, nebo budou

v souladu s aktualnimi podminkami licence jiného dodavatele softwaru, jsou-li
takové. Soucasti podminek budou veskeré dalsi podminky licence softwaru
spojené s aktualizacemi softwaru poskytovanymi v ramci této sluzby.
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Tabulka 1. Souc¢asti sluzby (pokracovani)

Soucast

Specifikace dodani

Aktualizace
softwarovych produktl
a dokumentace

Jakmile spole¢nost HP vyda aktualizace softwaru HP, budou zakaznikovi
zpfistupnény aktualni verze softwaru a referencnich pfirucek. Co se tyka
vybraného softwaru tfetich stran, spole¢nost HP bude poskytovat aktualizace
softwaru, jakmile je da k dispozici tfeti strana, pfipadné mdze spole¢nost HP
poskytnout pokyny k ziskani aktualizaci softwaru pfimo od prislusné treti strany.
Zakaznikovi bude také poskytnut licen¢ni kli¢ nebo pristupovy kéd nebo pokyny

k jejich ziskani, jestlize to bude tieba ke stazeni, instalaci nebo spusténi nejnoveéjsi
verze softwaru.

U vétsiny softwarovych produkt( spole¢nosti HP a vybranych softwarovych
produktd tfetich stran podporovanych spole¢nosti HP budou aktualizace
dostupné, jakmile: poslete e-mail na adresu e-sw-ops-support@hp.com, do pole
Predmeét napisete ,Portal pro aktualizaci softwaru a v textu e-mailu uvedete
nazev vaseho produktu.

Co se tyka jiného softwaru tretich stran podporovaného spole¢nosti HP, zakaznik
mize byt pozadan o stazeni aktualizaci pfimo na webové strance dodavatele.

Poradenska podpora
priinstalaci

Poradenska podpora je poskytovana zakazniklm, ktefi maji potize s instalaci
softwarovych produkt(i nebo potrebuiji poradit ohledné spravného zplisobu
instalace a aktualizace samostatnych aplikaci. Také je poskytovana poradenska
podpora pro softwarové produkty, které jsou instalovany do prostfedi sité.

Tato ¢ast sluzby nezahrnuje stahovani balick( s kompletnim softwarem ani
podrobné pokyny k Uplné instalaci. Tyto sluzby jsou k dispozici za dalsi poplatek
a lze je od spole¢nosti HP zakoupit samostatné.

Podpora softwarovych
funkci

Spole¢nost HP poskytuje komercné dostupné informace o aktualnich funkcich
produkt(l, znamych problémech a dostupnych fesenich a dale nabizi poradenstvi

a provozni a pomoc s provozem produktd.
podpora
Vzdaleny pfistup Podle uvazeni spole¢nosti HP a se souhlasem zakaznika je mozne pfi feseni

problémU pouzit vybrané nastroje pro vzdaleny pristup. Pouziti téchto nastrojd
umoznuje spolec¢nosti HP interaktivné pracovat se zakaznikem a provadeét
vzdalenou diagnostiku problémd se systémem zékaznika.

Zakaznik se mlze rozhodnout vyuzit kterychkoli z téchto nastrojl pro vzdaleny
pristup v ramci pomoci pfi feseni pozadavk( na sluzbu. V ramci této sluzby lze
pouzit jen nastroje poskytnuté a/nebo schvalené spole¢nosti HP.

Urceni problému

Je poskytovana sluzba urcovani problémd se softwarovymi produkty. Pokud

se dany problém bude jevit jako problém s hardwarem, zakaznik o tom bude
informovan. Pokud se na zakaznik(v hardware vztahuje smlouva na poskytovani
sluzby spravy hardwaru HP na misté, pozadavek na sluzbu bude zaznamenan
jménem zakaznika. Se souhlasem zakaznika bude jménem zakaznika
zaznamenan telefonicky pozadavek na sluzbu tykajici se problémd s hardwarem,
ktery neni pokryty smlouvou na poskytovani sluzby spravy hardwaru HP na misté.
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Tabulka 1. Souc¢asti sluzby (pokracovani)

Soucast

Specifikace dodani

Pristup k informacim
a sluzbam elektronické
podpory

Spolecnost HP poskytuje v ramci této sluzby pristup k urcitym komercné
dostupnym elektronickym a webovym nastrojiim. Zakaznik ma pfistup k témto
prvkam:

* Registrovani uzivatelé maji k dispozici urcité moznosti, napriklad stahovani
vybraného softwaru HP a oprav firmwaru, odbér oznameni proaktivni sluzby
tykajici se hardwaru a pfistup na fora podpory za Ucelem feSeni problémd
a sdileni osvédctenych postupt s jinymi registrovanymi uzivateli.

* Rozsifené webové hledani dokumentd technické podpory, které umoznuii
rychlejsi feseni problémi.

= Webovy nastroj pro odesilani dotaz{ pfimo do globalniho stfediska reseni
HP. Tento nastroj umozriuje rychlé reseni konkrétnich problém( za pouziti
vybérového procesu, ktery predava pozadavky na podporu nebo servis
kvalifikovanym technikim. Tento nastroj také umoznuje zobrazeni stavu
kazdého odeslaného pozadavku na podporu nebo servis veetné telefonicky
oznamenych pfipadu.

« Je k dispozici databaze znalosti hostovana spolecnosti HP nebo treti stranou
urc¢end pro nékteré produkty treti strany. Zakaznici v ni mohou vyhledavat
informace o produktech, odpovédi na otazky tykajici se podpory, a umozniuje
také pristup na féra podpory a stahovani oprav softwaru.

* Pokud jste si u spole¢nosti HP zakoupili produkt a mate k dispozici softwarovou
smlouvu nebo sluzbu Care Pack, mate narok na aktualizace.

* Chcete-li ziskat aktualizaci nebo obnovit svou licenci, poslete e-mail na adresu
e-sw-ops-support@hp.com, do pole Pfedmét napiste ,Portal pro aktualizaci
softwaru” a v textu e-mailu uvedte nazev vaseho produktu.

Rozsah kryti

Rozsah pokryti udava dobu, béhem které jsou sluzby dostupné.

» Normalni pracovni doba, normalni pracovni dny: Sluzba je k dispozici v dobé
mezi 8:00 a 17:00 mistniho ¢asu, od pondéli do patku, vyjma svatkl platnych
pro spolecnost HP. Toto pokryti plati pfi zakoupeni podpory softwaru 9x5. Volani
pfijatd mimo tento rozsah pokryti budou zaznamenana nasleduijici den, pro ktery
ma zakaznik rozsah pokryti (v zavislosti na oblasti se mize lisit).

« 24x7: Sluzba je k dispozici 24 hodin denné od pondéli do nedéle, vcetné svatkd

platnych pro spole¢nost HP. Tento rozsah pokryti plati pfi zakoupeni podpory
softwaru 24x7.

Zpusob aktualizaci
softwaru

a dokumentace
doporuceny spolecnosti
HP

Co se tyka aktualizaci softwaru a dokumentace spole¢nosti HP nebo softwaru
tretich stran podporovaného spolecnosti HP, doporuceny zplisob dodani

bude urcen spolecnosti HP. Hlavnim zplsobem dodani aktualizaci softwaru

a dokumentace bude stahovani prostfednictvim portalu pro aktualizace softwaru
a poskytovani licenci nebo pres webové stranky hostované treti stranou.

Tabulka 2. Volitelné soucasti sluzby

Soucast

Specifikace dodani

Nasledujici volitelna soucast sluzby je dostupna jen pro sjednané sluzby:

Dalsi uvedeni Zadatelé
o sluzbu

Soucasti této sluzby je podpora tii jmenovité uvedenych zadatell zakaznika
0 sluzbu. Zakaznik si m(iZe volitelné zakoupit podporu pro dalsi zadatele.
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Povinnosti zakaznika

Povinnosti zakaznika:

» Zakaznik si ulozi a poskytne spole¢nosti HP na vyzadani vsechny licence na originalni
software, licen¢ni smlouvy, licen¢ni kli¢e a informace o registraci sluzby odbéru dle poZadavk
této sluzby.

* Bude pouzivat vsechny softwarové produkty v souladu s aktualnimi licen¢nimi podminkami
pro software HP, které odpovidaji pozadované zakladni licenci softwaru zakaznika, nebo
v souladu s aktualnimi licencnimi podminkami vyrobce softwaru treti strany, jsou-li takové.
Soucasti podminek budou veskeré dalsi podminky licence softwaru spojené s aktualizacemi
softwaru poskytovanymi v ramci této sluzby.

* Bude reagovat na upozornéni zasilana stfediskem podpory spolecnosti HP, ktera se tykaji
aktualizaci softwarovych produkt( a jejich stari.

* Bude zodpovédny za registraci za Ucelem pouZiti elektronické sluzby spole¢nosti HP nebo
sluzby hostované treti stranou pro ziskani informaci o softwarovych produktech nebo stazeni
oprav softwaru.

Omezeni sluzby

Zde uvedena reakeni doba je obvykla pocatecni reakéni doba pro pozadavky zakaznika na
technickou podporu. Tato reakéni doba zadnym zplsobem nepiedstavuje pravni narok nebo
povinnost spole¢nosti HP vzdy reagovat v uvedené dobé.

Zakaznik(v pristup k technickym zdrojim spolecnosti HP pro Ucely podpory softwaru
s terminovanymi licencemi mdze byt omezeny na zaznamenavani webovych zadosti.

Pro vsechny softwarové produkty nejsou k dispozici aktualizace. Spole¢nost HP poskytne
zakaznikovi na vyzadani seznam fad softwarovych produktd, pro které nejsou aktualné

k dispozici aktualizace softwaru. Pokud tato soucast sluzby neni dostupna, nebude do této
sluzby zahrnuta.

U nékterych produktd obsahuiji aktualizace softwaru pouze mirna vylepseni. Nové verze
softwaru je nutno zakoupit samostatné. Spole¢nost HP poskytne zakaznikovi na vyzadani
seznam fad softwarovych produktd, u kterych neni narok na pfijem a pouziti novych verzi
softwaru soucasti této sluzby.

Narok na sluzbu

Aby zakaznik ziskal narok na zakoupeni této sluzby, musi mit spravnou licenci na pouziti verze
softwarového produktu, ktery je aktualni na za¢atku obdobi platnosti smlouvy o poskytovani
podpory. V opatném pripadé m(ize byt zajisténi naroku zakaznika na sluzbu zpoplatnéno.

Tuto sluzbu je nutno zakoupit pro kazdy systém, procesor nebo koncového uzivatele v prostiedi
zakaznika, které bude vyzadovat podporu.

\/ pfipadé nékterych produktl tieti strany tato sluzba poskytuje zakaznikovi (hamisto nakupu
pocatecni licence na softwarovy produkt) moznost stazeni aktualni verze softwaru a vsech
aktualizaci softwaru v rdmci obdobi platnosti smlouvy o poskytovani podpory, které mize
ziskat na webu hostovaném spole¢nosti HP nebo webu jiného dodavatele.
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Obecné postupy / dalsi vylouceni

Distribuce aktualizaci, licen¢nich smluv a licen¢nich kli¢d pro urcity software tfetich stran mdze
byt v pfislusnych pfipadech pro zakaznika zajistovana pfimo danym dodavatelem tfeti strany.

Informace o objednavani

Chcete-li ziskat dalsi informace nebo objednat sluzbu podpory softwaru, obratte se na mistniho
obchodniho zastupce spole¢nosti HP.

Dalsi informace naleznete na strance

hp.com/go/cpc
Prihlasit se k odbéru novinek [ f W& Min| &@
hp.com/go/getupdated Sdilet dokument s kolegy

Sluzby spole¢nosti HP podléhaji prislusnym podminkam sluzeb HP, které zakaznik obdrzel nebo na né byl odkazan pfi nakupu. Zakaznik mdze mit podle pfisludnych mistnich predpisd
dalsi zakonna prava, pfitemz tato prava nejsou nikterak ovlivnéna podminkami sluzeb spolecnosti HP nebo omezenou zarukou spole¢nosti HP poskytnutou s produktem HP.

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Informace uvedené v tomto dokumentu mohou byt zménény bez predchoziho upozornéni. Jedina zaruka k produktim
a sluzbam spolec¢nosti HP je urc¢ena zaru¢nimi podminkami prilozenymi k témto produktiim a sluzbam. Ze zadnych zde uvedenych informaci nelze vyvodit existenci dalsich zaruk. I
Spole¢nost HP neni zodpovédna za technické ¢i redakeni chyby ani za opomenuti vyskytuijici se v tomto dokumentu.
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