Datablad

Softwaresupporttjeneste

Care Pack og Contractual Services, en del af HP Care

Servicefordele

Adgang til HP's tekniske ressourcer
til problemlgsning

Reducerer potentielt udgifterne til kab
af individuelle softwareopdateringer
via abonnementsbesparelser

Kan bidrage til forbedret systemydelse
og reduceret nedetid forarsaget
af softwaredefekter

Forudsigelig udgift for modtagelse af
den nyeste tilretning af software fra HP
og kvalificerede tredjeparter

Tjenesteydelser
» Adganag til tekniske ressourcer

 Problemanalyse og -lgsning

Eskaleringsstyring

Licens til brug af softwareopdateringer

Produkt- og dokumentationsopdateringer
til software

Radgivende installationssupport

Support til softwarefunktioner og drift

Fiernadgang

Problemidentifikation

Adgang til elektroniske supportoplysninger
og -tjenester

Daekningstider

Software- og dokumentationsopdaterings-
metode anbefalet af HP

Yderligere navngivne personer, som kan
foretage opkald

Softwaresupporttjenesten leverer omfattende softwaretjenester til HP og udvalgte tredjeparts-
softwareprodukter, som understgttes af HP.

Softwaresupporttjenesten giver ogsa adgang til HP's tekniske ressourcer, hvor man finder hjaelp
til lgsning af problemer i forbindelse med softwareimplementering og drift.

HP udgiver softwareopdateringer og referencevejledninger, sa snart de er klar. Opdateringer til
udvalgte tredjepartssoftwareprodukter, som understgttes af HP, falger med, efterhdnden som
de stilles til radighed af den originale softwareproducent. Softwaresupporttjenesten omfatter
o0gsa licens til at bruge softwareopdateringer til hvert system, hver processor eller hver
slutbrugersoftwarelicens i henhold til de originale softwarelicensvilkar fra HP eller den originale
producent.

Derudover leverer softwaresupporttjenesten elektronisk adganag til relaterede produkter
og supportoplysninger, hvilket gagr det muligt for alle jeres it-folk at lokalisere disse vigtige

kommercielt tilgeengelige oplysninger. | forbindelse med produkter fra tredjepart er adgangen
underlagt tilgaengeligheden af oplysninger fra den originale producent.

Specifikationer

Tabel 1. Tjenesteydelser

Ydelse Leveringsspecifikationer

Adganag til tekniske Kunden har adgang til HP's tekniske ressourcer via telefon, elektronisk kommunikation

ressourcer eller fax (er kun til radighed visse steder) som hjeelp til at lazse problemer i forbin-
delse med softwareimplementering og drift. En repraesentant, som er godkendt af
HP, kontakter kunden for at begynde den tekniske support, inden for to timer efter
at serviceanmodningen er blevet registreret, hvis anmodningen modtages inden
for de deekningstider, der er angivet kontrakten.

Problemanalyse HP leverer korrigerende support til lgsning af softwareproduktproblemer,

og -lgsning som kan identificeres samt reproduceres af kunden. HP leverer ogsa support,
sa kunden kan fa hjzelp til at identificere problemer, som vanskeligt lader sig
reproducere. Derudover far kunden hjeelp til problemlgsning og til at fastszette
konfigurationsparametre for understgttede konfigurationer.

Eskaleringsstyring HP har etableret formelle eskaleringsprocedurer for at gare det nemmere at lgse

komplekse problemer. Den lokale HP-ledelse koordinerer problemeskaleringen
ved at sikre sig hjelp fra de hensigtsmaessige HP-ressourcer, som kan hjzlpe med
at lgse problemerne. | forbindelse med udvalgte tredjepartssoftwareprodukter,
som HP leverer softwaresupport og opdateringstjenester til, vil HP fglge de aftalte
eskaleringsprocesser, der er blevet etableret mellem HP og tredjepartsudbyderen
som hjaelp til problemlgsning.

Licens til brug af soft-  Kunden far licens til at bruge softwareopdateringer til HP-software eller

wareopdateringer tredjepartssoftware, som understgttes af HP, for hvert system, hver processor
eller slutbrugersoftwarelicens, der daekkes af tjenesten, som tilladt i henhold til
de originale softwarelicensvilkar fra HP eller den originale producent.

Licensvilkarene skal vaere som beskrevet i HP-softwarelicenseringsvilkarene, som
svarer til kundens forudsaetning, der ligger bag softwarelicensen, eller i overens-
stemmelse med tredjepartssoftwareproducentens nuvaerende licenseringsvilkar,
hvis de er underlagt disse, herunder alle yderligere softwarelicenseringsvilkar,

der folger med de softwareopdateringer, som leveres i forbindelse med tjenesten.
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Tabel 1. Tjenesteydelser (fortsat)

Ydelse

Leveringsspecifikationer

Produkt- og dokumen-
tationsopdateringer
til software

Efterhanden som HP udsender opdateringer til HP-software, stilles de nyeste
reviderede versioner af software- og referencevejledningerne til radighed for
kunden. For udvalgt tredjepartssoftware vil HP levere softwareopdateringer,
efterhanden som opdateringerne stilles til radighed af tredjepart, eller HP

kan levere anvisninger til, hvordan man far adgang til softwareopdateringer
direkte fra tredjepart. Der stilles ogsa en licensnggle eller en adgangskode, eller
anvisninger til tilvejebringelse af licensnggle eller adgangskode, til radighed for
kunden, nar det kraeves i forbindelse med download, installation eller afvikling
af den nyeste reviderede softwareversion.

For det meste HP-software og udvalgt HP-understgttet tredjepartssoftware stilles
der opdateringer til radighed via felgende proces: Send en e-mail til
e-sw-ops-support@hp.com med "Software Updates Portal" i emnefeltet,

og navnet pa lgsningen i teksten i e-mailen.

For anden HP-understgttet tredjepartssoftware kan det vaere ngdvendigt
for kunden at downloade opdateringer direkte fra forhandlerens websted.

Radgivende
installationssupport

Radgivende support leveres til den kunde, som oplever problemer, mens der
installeres et softwareprodukt, eller som har brug for rad til korrekte installa-
tionsmetoder og opdatering af selvstaendige programmer. Der leveres 0gsa
radgivende support i forbindelse med softwareprodukter, som er installeret

i et netvaerksmiljg.

Denne tjensteydelse omfatter ikke download af hele softwarepakker eller at fgre
kunden skridt for skridt gennem en installation fra start til slut. Disse tjenester
kan tilkabes for en merpris og kan erhverves separat hos HP.

Support til
softwarefunktioner
og drift

HP leverer information, som er kommercielt tilgaengelig, om de seneste produkt-
funktioner, kendte problemer og de lgsninger, der findes, samt rad og hjeelp til drift.

Fjernadgang

Hvis HP veelger det og med kundens accept, kan der bruges udvalgte vaerktajer

til fiernadgang til at gare problemlgsningen lettere. Brug af vaerktgjerne giver HP
mulighed for at arbejde interaktivt med kunden og ger det nemmere at udarbejde
en diagnose af problemerne i kundens system via fjernadgang.

Kunden kan vaelge at bruge ethvert af veerktgjerne til fiernadgang som hjzelp
i forbindelse med lgsning af tjenesteanmodninger. Kun veerktgjer, som er leveret
og godkendt af HP ma bruges som en del af ydelsen.

Problemidentifikation

Der tilbydes problemidentifikation til softwareproduktet. Kunden informeres, hvis
problemet menes at veere hardwarerelateret. Hvis kundens hardware er daekket
af en HP-serviceaftale med vedligeholdelse af hardware pa stedet, registreres
der en serviceanmodning pa kundens vegne. Med kundens accept registreres der
en serviceanmodning pr. opkald pa kundens vegne for problemer, der er relateret
til hardware, som ikke er daekket af en HP-serviceaftale med vedligeholdelse

af hardware pa stedet.
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Tabel 1. Tjenesteydelser (fortsat)

Ydelse

Leveringsspecifikationer

Adganag til elektroniske
supportoplysninger
og -tjenester

Som en del af tjenesten leverer HP adgang til bestemte kommercielt tilgaengelige
elektroniske og webbaserede varktgjer. Kunden har adganag til:

» Visse funktioner, der stilles til radighed, f.eks download af udvalgt HP-software
og firmwarerettelser, for registrerede brugere, som abonnerer pa hardwarerelaterede
proaktive servicemeddelelser og deltager i supportforummer, hvor der lgses
problemer, og deler bedste praksis med andre registrerede brugere.

* Udvidede webbaserede sggninger i tekniske supportdokumenter, der gar
problemlgsningen hurtigere

* Et webbaseret veerktgj til indsendelse af spargsmal direkte til HP Global Solution
Center. Veerktgjet hjzelper til at lzse problemer hurtigt via en praekvalificeringsproces,
hvor support- eller serviceanmodningen sendes hen til den tekniker, som er
kvalificeret til at svare pa spgrgsmalet. Veerktgjet gar det ogsa muligt at fa vist
statussen for hver indsendt support- eller serviceanmodning, herunder de sager,
der er indtelefoneret

« Videndatabaser, som hostes af HP eller tredjepart, for bestemte tredjepartsprodukter,
hvor kunderne kan sgge og hente produktoplysninger, finde svar pa support-
spargsmal, deltage pa supportforummer og downloade programrettelser

* Hvis du har kabt en lgsning af HP og en softwarekontrakt eller Care Pack,
er du berettiget til opdateringer

« Du kan fa en opdatering eller forny en licens ved at sende en e-mail til
e-sw-ops-support@hp.com med "Software Updates Portal" i
emnefeltet og lgsningens navn i teksten i e-mailen

Dakningstider

Daekningstiden er den tidsperiode, hvor tjenesterne er til radighed.

« Standardabningstider, standardarbejdsdage: Tjenesten er til radighed mellem
8.00 0g 17.00 lokal tid fra mandag til fredag, undtagen de dage, hvor HP har
lukket. Daekningen geaelder, nar der er kabt Software Support 9x5. Opkald uden
for daekningstiderne registreres naeste dag, for hvilken kunden har daekning
afhaenger af den geografiske placering.

* 24x7: Tjenesten er til radighed 24 timer om dagen fra mandag til sendag,
inklusive dage, hvor HP har lukket. Dakningstiden gaelder, nar der er kabt
Software Support 24x7.

Software- og dokumen-
tationsopdateringsme-
toder anbefalet af HP

For software- og dokumentationsopdateringer fra HP eller tredjepart med
HP-understgttelse bestemmes den anbefalede leveringsmetode af HP.

Den primaere leveringsmetode for softwareopdateringer og dokumentationsop-
dateringer vil vaere via download fra Software Updates and Licensing-portalen
eller et websted, der hostes af tredjepart.

Tabel 2. Valgfri tjienesteydelser

Ydelse

Leveringsspecifikationer

Felgende valgfri tjenesteydelse kan kun f&s sammen med Contractual Services:

Ekstra navngivne
personer, som kan
foretage opkald

Support til tre navngivne personer hos kunden fglger med til tjenesten.
Kunden kan veelge at tilkgbe support til flere personer.
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Kundens ansvar

Kunden skal:

* Beholde, og levere til HP efter anmodning herom alle originale softwarelicenser, licensaftaler,
licensnggler og registreringsoplysninger for abonnementstjeneste som er relevant for tjenesten

* Bruge alle softwareprodukter i overensstemmelse med HP-softwarelicenseringsvilkarene,
som svarer til kundens forudsaetning, der ligger bag softwarelicensen, eller i overensstemmelse
med tredjepartssoftwareproducentens nuvaerende licenseringsvilkar, hvis de er underlagt disse,
herunder alle yderligere softwarelicenseringsvilkar, der fglger med de softwareopdateringer,
som leveres i forbindelse med tjenesten

* Tage ansvar for at handle efter de meddelelser om produktopdateringer og produktforaeldelse
der modtages fra HP Support Center

= Vzere ansvarlig for registrering, sa et elektronisk anlaeg, der hostes af HP eller tredjepart,
kan bruges til at indhente softwareproduktoplysninger eller til at downloade programrettelser

Servicebegraensninger

Den svartid, der er angivet heri, leveres som en typisk fgrste svartid pa kundens tekniske
supportanmodninger. Svartiden udggr pa ingen made et juridisk krav eller en juridisk
forpligtelse om, at HP altid skal levere svar pa den angivne tid.

Kundens adgang til HP's tekniske ressourcer til softwaresupport med tidsbegransede licenser
kan veere begranset til webbaseret opkaldsregistrering.

Der findes ikke softwareopdateringer til alle softwareprodukter. Pa kundens anmodning vil
HP levere en liste over softwareproduktserier, som ikke pa nuvaerende tidspunkt omfatter
softwareopdateringer, til kunden. Nar tjenesteydelsen ikke er til radighed, inkluderes det ikke
i tjenesten.

| forbindelse med nogle produkter omfatter softwareopdateringer kun mindre funktionsfor-
bedringer. Nye softwareversioner skal kabes separat. Pa kundens anmodning leverer HP en
liste over softwareproduktserier, hvor berettigelse til at modtage og bruge nye versioner af
softwaren ikke er inkluderet i tjenesten.

Tjenesteberettigelse

For at veere berettiget til tjenesten skal kunden have licens til at bruge den reviderede software-
version, som er geeldende i begyndelsen af supportaftaleperioden; ellers kan der palaegges
et gebyr for at gare kunden berettiget til tjenesten.

Tjenesten skal kagbes til hvert system, hver processor og hver slutbruger i kundens miljg,
som kan fa brug for support.

For visse tredjepartsprodukter far kunden, i stedet for at kabe en softwareproduktlicens til

at starte med, via tjenesten mulighed for at downloade den aktuelle version af softwaren samt
alle softwareopdateringer, der udgives i supportaftalens lgbetid, fra et websted, der hostes

af HP eller en tredjepartsforhandler.
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Generelle bestemmelser/andre undtagelser

Distribution af visse tredjepartssoftwareopdateringer, -licensaftaler og -licensnggler
kan foretages direkte fra tredjepartsforhandleren til kunden, hvor det er muligt.

Bestillingsoplysninger
Du kan fa flere oplysninger om, hvordan du bestiller softwaresupporttjenesten, ved at kontakte

den lokale HP-salgsrepraesentant

Du kan finde flere oplysninger pa
hp.com/go/cpc

Tilmeld dig for at fa opdateringer B0 [
hp.com/go/getupdated Del med kolleger

HP's serviceydelser er underlagt HP's geeldende vilkar og betingelser for service, som disse er oplyst eller angivet overfor kunden pa kebstidspunktet.
Kunden kan have yderligere lovmaessige rettigheder i henhold til geeldende lokal lovgivning, og sadanne rettigheder bergres pa ingen made af HP's vilkar
og betingelser for service eller HP's begraensede garanti, der fulgte med dit HP-produkt.

© Copyright 2005, 2016 HP Development Company, L.P. Oplysningerne heri kan @ndres uden forudgaende varsel. De eneste garantier for HP-produkter
og -tjenester findes i de garantierkleeringer, der falger med de pageeldende produkter og tjenester. Intet heri udger en yderligere garanti. HP er ikke I
ansvarlig for tekniske eller redaktionelle fejl eller udeladelser heri.
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