Ficha técnica

HP Premier Care Solutions /

Vantagens do servico

Minimize interrupcoes
Viaje sem preocupacoes

Proteja os seus dados e unidades de
armazenamento de dados

Esteja preparado para o inesperado
Aceda aos seus dados

Mantenha o seu dispositivo em pleno
funcionamento

Mantenha o seu dispositivo carregado

onde quer que esteja
Resolucao rapida de problemas

Niveis de servico premium

Destaques do servico

Periodo de cobertura que se adequa
as necessidades da empresa

Servicos de viagem disponiveis em
mais de 90 paises

Retenha as unidades de
armazenamento de dados com
defeito que precisam de ser
substituidas

Substituicdo comoda da bateria no
local

Protecdo contra acidentes

Recuperacao de dados ou restauro
do sistema operativo

Acesso a agentes de assisténcia
remota altamente qualificados da HP

Reparacdo do dispositivo dentro do
prazo especificado

Descricdo do servico

As HP Premier Care Solutions oferecem a protecdo, assisténcia e servico adequados as
necessidades dos utilizadores empresariais para salvaguardar investimentos e maximizar a
produtividade dos PCs HP EliteBook e HP ZBook. E a forma simples de oferecer um conjunto de
servicos que melhor se adequa a forma como as pessoas trabalham.

A oferta de uma experiéncia de utilizador positiva, independentemente da localizacao do

local de trabalho, requer um conjunto de servicos para mitigar o risco, oferecer comodidade e
poupanca de custos e ajudar a manter a seguranca. Com as HP Premier Care Solutions, escolha
entre trés pacotes de servico: HP Essential Care, HP Expanded Care, ou HP Enhanced Care, com
base no seu estilo de trabalho e concebido para complementar os seus dispositivos.

Caracteristicas do servico
Descricdo dos componentes do servico

Servicos'? HP Essential  HP Expan-  HP Enhan-
¢ Care ded Care ced Care®
HP Next Business Day Onsite Response Service (Servico J J .

HP de resposta no local no dia util seguinte)

HP Next Business Day Hardware Support for Travelers
(Suporte HP para hardware no dia Util sequinte destina- v v v
do a viajantes)

HP Defective Media Retention (Servico HP de retencdo

de unidades de armazenamento de dados com defeito) v v v
HP One-Time Battery Replacement (Servico HP de J J
substituicdo da bateria)

HP Accidental Damage Protection (Servico HP de prote- J J
¢do contra danos acidentais)®

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacao e J J
restauro)®

HP Priority Access® v

HP Hardware Support Onsite (Servico de assisténcia HP
a hardware no local) HP Call to Repair (Servico HP de v
chamada para reparacdo)®

*0 HP Hardware Support Onsite Call to Repair (Chamada para reparacdo ao hardware HP no local) substitui o HP Next
Business Day Onsite Response Service (Servigo HP de resposta no local no dia Util seguinte) para HP Enhanced Care.
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Caracteristicas e especificacbes HP Essential Care

Assisténcia e protecdo essencial para utilizadores de portateis

Faca mais e com o minimo de interrup¢ao quando trabalha no escritério, remotamente, e nas
deslocacbes com a cobertura, protecao e servicos de suporte do pacote HP Essential Care.

HP Next Business Day Onsite Response (Servico HP de resposta no local no dia util
sequinte)

0 servico presta assisténcia remota e suporte no local para o hardware coberto, ajudando-o

a melhorar o tempo de funcionamento do produto. Escolha entre varias op¢des de nivel de
servico, com diferentes combinagbes de periodos de cobertura de resposta no local com
diversas duracOes para dar resposta as suas necessidades de assisténcia especificas. O servico
inclui:

« Diagnadstico de problemas e suporte remoto
Depois de receber e confirmar a sua chamada, a HP comecara por isolar, resolver problemas,
remediar e resolver o incidente de hardware. Antes de prestar a assisténcia no local, a HP
poderd executar diagnosticos remotos usando o suporte eletronico remoto para aceder aos
produtos cobertos, ou utilizar outros meios disponiveis para facilitar a resolu¢do remota. A
HP prestara assisténcia telefonica durante o periodo de cobertura do servico para o firmware
instalavel pelo cliente e para Pecas para reparacao efetuada pelo Cliente (CSR ou Customer
Self Repair, em inglés). Independentemente do seu periodo de cobertura, os incidentes com
hardware coberto podem ser reportados a HP através do telefone ou do website, conforme
se encontrem disponiveis a nivel local, ou como um evento reportado por equipamento
automatizado, através de solucdes HP de suporte eletronico remoto.!

Pecas de substitui¢do e materiais’

A HP fornecera as pecas de substituicdo e os materiais suportados pela HP necessarios para
manter o produto de hardware coberto em condicdes de pleno funcionamento, incluindo as
que se destinam a melhorias técnicas disponiveis e recomendadas. A pecas e os produtos
de substituicdo serao novos ou terdo funcionalidades equivalentes aos novos em termos

de desempenho, e as pecas e produtos substituidas passardo a ser propriedade da HP. Os
Clientes que desejem manter, desmagnetizar ou de outro modo destruir fisicamente as
pecas substituidas serdo faturados e terdo de pagar o preco de tabela das pecas se ndo
tiver sido adquirido o HP Defective Media Retention (Servico HP de retencdo de unidades de
armazenamento de dados com defeito).

Atualizacbes de firmware para produtos selecionados

As atualizacdes HP do firmware sdo disponibilizadas aos clientes com um contrato ativo que
conceda acesso a estas atualizaces. Como parte deste servico, tem o direito de transferir,
instalar e usar atualizacdes de firmware para produtos de hardware cobertos e sujeitos a
restricOes de licenca, de acordo com as condicOes gerais de venda da HP em vigor. A HP pode
fornecer, instalar ou ajudar na instalacdo de atualizacdes de firmware em conjunto com o
suporte de hardware no local se tiver uma licenca valida para usar as atualizacdes de software
conexas.

HP Next Business Day Hardware Support for Travelers (Suporte HP para hardware no
dia util sequinte destinado a viajantes)

0 servico disponibiliza aos utilizadores de computadores portateis uma solucdo de suporte
para hardware concebida para o seu novo portatil HP. Esta solu¢do facil e conveniente esta
disponivel em diversos paises/localizaces geograficas em todo o mundo. O HP Next Business
Day Hardware Support for Travelers (Suporte HP para hardware no dia Gtil seguinte destinado
a viajantes) encontra-se disponivel para determinados produtos da marca HP e inclui, de
acordo com a disponibilidade local, um prazo de resposta no local no dia util seguinte (com
um diagnostico remoto do problema no idioma local) para suporte de uma resolucdo de um
problema de hardware. O suporte é prestado durante o horario normal de expediente do pais/
localizacdo geografica.

HP Defective Media Retention (Servico HP de retencdo de unidades de
armazenamento de dados com defeito)

0 servico permite aos clientes manter um controlo seguro das unidades de armazenamento de
dados com defeito que contém dados sensiveis, isto se as unidades de disco rigido ou SSD/flash
necessitarem de substituicdo. Este servico encontra-se disponivel para todas as unidades de
disco incluidas com o dispositivo original.
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Caracteristicas e especificaces HP Expanded Care

Niveis de servicos ampliados para utilizadores em viagem

Obtenha tudo o que o pacote HP Essential Care tem mais um conjunto adicional de servicos HP
Expanded Care concebidos para o seu estilo de trabalho sempre em constante movimento para
gue possa manter-se concentrado na sua empresa.

HP One-Time Battery Replacement (Servico HP de substituicdo da bateria)

0O servico substitui as baterias de portateis que se encontrem fora da garantia se necessario
através do suporte no local. Serd efetuada 1 (uma) substituicdo da bateria, se necessario, por
cada servico HP Essential Care, HP Expanded Care ou HP Enhanced Care. Depois de a bateria ter
sido considerada como defeituosa, uma Representante autorizado da HP prestara assisténcia
técnica no local, bem como os servicos de substituicdo da bateria. Depois de o Representante
autorizado da HP chegar ao local , este continuara a prestar o servico até a bateria ter sido
substituida.

HP Accidental Damage Protection (Servico HP de protecdo contra danos acidentais)*

Este servico oferece protecao quando ocorrem danos inesperados no dispositivo. Os niveis de
servico especificos poderdo incluir protecdo contra danos acidentais devido a manuseamento de
produtos de hardware cobertos elegiveis. Danos acidentais séo definidos como danos fisicos ao
produto causados por ou em resultado de um incidente repentino e imprevisto, desde que esses
danos ocorram no decurso de uma utilizacdo normal. Exemplos incluem derramamento ndo
intencional de liquidos dentro ou sobre a unidade, derrubes, quedas ou descargas elétricas, bem
como ecras (LCD) de cristais liquidos danificados ou partidos e pecas partidas.

*Servico incluido quando disponivel.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
recuperacdo de dados

0 servico inclui a recuperacao de dados em caso de perda de dados devido a falha mecanica,
eliminacdo acidental ou crash de software. Os dados podem ser recuperados a partir de
unidades de disco rigido e SSD instaladas na sua plataforma HP. O servico é prestado
externamente e requer entre 1 e 10 dias Uteis, ndo incluindo o prazo da entrega e devolucdo dos
dados a partir da localizacdo externa. As ocorréncias de recuperacdo de dados sdo ilimitadas
durante o periodo ativo do Servico de recuperacdo de dados. Os dados ser-lhe-do devolvidos
num dispositivo de armazenamento, habitualmente uma unidade de disco rigido externa,
suficientemente grande para armazenar os dados recuperados. Os seus custos de envio do
disco rigido defeituoso para a nossa localizacao externa e a devolugao do mesmo apos a
recuperacdo estdo incluidos no preco do servico.

A recuperacdo de dados é realizada com base nos melhores esforcos. Uma falha intermitente
poderd exigir um tempo de recuperacao adicional. Se for necessario um tempo de recuperacao
adicional, serd notificado pela HP. Se ndo puder aceder aos dados devido a falha mecanica,
eliminacdo acidental ou crash de software, terd de contactar diretamente o Suporte da HP para
diagnostico do sistema. Os dados so6 serdo recuperados a partir da unidade de disco rigido (HDD)
e da unidade de estado sélido (SSD) de determinados portateis comerciais HP ou dispositivos
méveis HP. Os seus contactos, nimero de série do HP Care Pack e endereco postal serdo
verificados e usados para os restantes passos do processo de reclamacdo de recuperacdo dos
dados. Ser-lhe-a facultado um numero de referéncia para qualquer reclamacdo de recuperacdo
de dados.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
restauro do sistema operativo

0 restauro do sistema operativo no local oferece um diagnostico de falhas remoto de grande
gualidade e a instalacdo do sistema operativo no local para hardware suportado pela HP e visa
melhorar a disponibilidade e produtividade do sistema. O Cliente obtera um prazo de resposta
no local, alocacdo da hora para o servico e 0 prazo do servico que corresponde ao nivel de
servico do HP Care Pack associado ao produto HP. O Cliente pode solicitar o restauro do sistema
operativo quando a unidade de disco rigido (HDD) for diagnosticada e considerada como
defeituosa. Este servico executa o restauro do sistema operativo apds a reparacdo ou troca da
unidade de disco rigido (HDD) ou da unidade de estado s6lido (SSD) defeituosa.
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Caracteristicas e especificaces HP Enhanced Care

Resposta de nivel mais elevado para utilizadores profissionais essenciais

Mantenha a sua produtividade em qualguer lugar com o HP Enhanced Care, que tem por base
0s servicos HP Expanded Care com os niveis de servi¢o premium adicionados concebidos para
utilizadores com maiores exigéncias em termos profissionais e de viagens.

HP Priority Access

Este servico foi concebido para melhorar o desempenho empresarial das Tl, trabalhar

com o seu pessoal das Tl em todo o mundo e prestar a sua organizacdo suporte global de

nivel premium. O HP Priority Access oferece acesso premium a Agentes de suporte a nivel
global (Global Support Agents) e disponibiliza ferramentas avancadas para acelerar as suas
necessidades de assisténcia e melhorar a produtividade do Suporte Técnico e as necessidades
em matéria de suporte das TI. Além disso, presta suporte técnico a técnicos para ajudar a
melhorar a produtividade e eficacia dos recursos do seu suporte técnico. A HP foca-se nas suas
necessidades prestando servicos e apoio concebidos para abordar os desafios em termos de
tecnologia com que se defronta, para gue a sua empresa possa retomar rapidamente a sua
atividade.

HP Hardware Support Onsite Call to Repair (Chamada para Reparacdo ao hardware
HP no local)

Este servico oferece um diagndstico remoto prioritario, suporte e servico no local com uma
equipa de especialistas em assisténcia que reparara rapidamente o seu dispositivo dentro de um
prazo especificado contado a partir do pedido inicial do servico. O servico ajudard a maximizar

o suporte técnico de Tl e a produtividade do utilizador com uma substituicdo rapida das pecas e
ferramentas de gestdo do processo online para registar resolu¢des que ajudam a que retome o
seu funcionamento normal rapidamente.

Especificacdes da prestacao do servico: HP Essential Care

HP Next Business Day Onsite Response Service (Servico HP de resposta no local no
dia atil sequinte)

Para incidentes de hardware que ndo podem ser resolvidos remotamente, um Representante
autorizado da HP ird prestar o suporte técnico no local aos produtos de hardware cobertos
para os devolver a condicao de pleno funcionamento. A HP podera optar por substituir certos
produtos em vez de os reparar. Os produtos de substituicdo serdo novos ou funcionalmente
equivalentes a novos. Os produtos substituidos passam a ser propriedade da HP. Apos a sua
chegada, os Representantes prestardo o servico no local ou remotamente, de acordo com o seu
critério, até os produtos estarem reparados. O trabalho podera ser suspenso temporariamente
se forem necessarias pecas ou recursos adicionais, mas sera retomado quando estes ficarem
disponiveis. A HP envidara esforcos comerciais razoaveis para dar resposta no local dentro do
prazo especificado. O prazo de resposta no local tem inicio no momento em que a chamada é
recebida e confirmada pela HP e termina quando o Representante autorizado da HP chega as
suas instalacdes, ou quando a HP determinar que o evento reportado ndo requer atualmente
uma intervencdo no local. Os tempos de resposta sao validos apenas durante o periodo

de cobertura, podendo, no entanto, ser transferidos para o dia seguinte com o periodo de
cobertura.

« Reparacdo em caso de falha: No momento da prestacdo do suporte técnico no local, a HP
poderd instalar os melhoramentos de engenharia e atualizacdes de firmware instalaveis
pelo cliente para os produtos de hardware cobertos necessarios para que o produto volte a
funcionar devidamente ou manter a capacidade de assisténcia pela HP.

* Reparacdo a pedido: A seu pedido, a HP podera instalar atualizacdes de firmware essenciais
nado instalaveis pelo cliente que sdo recomendadas pela divisdo do produto HP para instalacdo
imediata nos produtos de hardware cobertos.

« Periodo de cobertura: O periodo de cobertura determina o prazo durante o qual os servicos
descritos sdo prestados no local ou remotamente. Durante o periodo de cobertura, um
Representante autorizado da HP chegard ao local para iniciar o servico de manutencao
do hardware dentro do prazo de resposta apropriado ap6s a chamada ter sido recebida e
confirmada pela HP. As chamadas recebidas fora do periodo de cobertura serao confirmadas
no dia de cobertura seguinte, e 0s servicos serdo prestados dentro do prazo de resposta
apropriado.



5 | HP Premier Care Solutions

Especificacdes da prestacao do servico: HP Essential Care
(continuacao)

Zonas de deslocacao

A deslocacao a instalacdes localizadas num raio de 320 km (200 milhas) de um centro de
suporte indicado pela HP ndo tem custos adicionais. Se as instala¢es estiverem localizadas
num raio superior a 320 km (200 milhas) do centro de suporte indicado pela HP, serdo cobradas
despesas de deslocacdo adicionais. As zonas de deslocacdo e 0s encargos, se aplicaveis,
poderdo variar em algumas areas geograficas. Os prazos de resposta para instalacdes
localizadas num raio superior a 160 km (100 milhas) de um centro de suporte indicado pela

HP terdo prazos de resposta modificados para deslocacdes alargadas, conforme mostrado na
tabela abaixo.

Distancia do centro de suporte Custos de deslocagao

indicado pela HP Rigce adicionais
0-80 km (0-50 milhas) Dia Util sequinte

81-160 km (51-100 milhas) Dia util seguinte

161-320 km (107-200 milhas) 1 dia util adicional

Preco personalizado com
321-480 km (201-300 milhas) 2 dias Uteis adicionais base nas despesas de
deslocacdo reais

Preco personalizado com
Mais de 480 km (300 milhas) Ndo disponivel base nas despesas de
deslocacdo reais

HP Next Business Day Hardware Support for Travelers (Suporte HP para hardware no
dia util seguinte destinado a viajantes)

Quando viaja para fora do pais de aquisicdo, 0s servicos de assisténcia descritos apenas serdo
prestados se o pais/localizacdo geografica em que o servico é solicitado e prestado for um pais/
localizacao geografica participante indicado na tabela disponivel em hp.com/services/travel. Ao
abrigo do presente contrato, 0s servicos apenas serdo disponibilizados nos paises/localizaces
geograficas indicados na referida tabela.

Contudo, os servicos poderao ser disponibilizados em niveis de servico inferiores em algumas
localizac6es adicionais ndo indicadas na referida tabela. Se as pecas necessarias a reparacao,
sobretudo pecas especificas de um determinado pais ou idioma, ndo estiverem disponiveis,
dispBe das seguintes opcoes:

« Adiar o pedido de prestac&o do servico até regressar ao pais em que o produto foi
originalmente adquirido.

* Aceitar a substituicdo de uma peca defeituosa estrangeira por uma peca local (por exemplo,
teclado inglés/americano).

Geralmente, as pecas especificas de um determinado pais ou idioma, como por exemplo
teclados ingleses ndo internacionais, teclados de idioma ndo local ou determinados cabos de
alimentacao localizados, ndo se encontram disponiveis no estrangeiro e ndo estdo cobertos
pelas condicdes do presente contrato, exceto dentro do pais de origem. Os servicos solicitados
fora do pais de aquisicdo original estao limitados a unidade base. Os servicos para monitores
externos apenas sao prestados no pais de aquisicdo original, caso esta cobertura adicional tenha
sido adquirida. A estacdao de ancoragem e o replicador de portas sdo elegiveis para cobertura
dentro do pais anfitrido onde o HP Care Pack foi adquirido, mas a cobertura ndo se aplica em
viagens para fora do pais de aquisicdo. As op¢Oes de outras marcas estdo excluidas deste
Servico.
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Especificacdes da prestacdo do servico: HP Essential Care
(continuac&o)

Quando viaja para uma destas localizacdes e para fora do pais onde o produto foi originalmente
comprado, a HP ira:

« Facultar-lhe um ntimero de telefone do HP Global Solution Center para o pais/localizacdo
geografica pertinente.

* Aceitar as suas chamadas no pais/localizacdo geografica de destino ou do suporte técnico
interno da sua empresa.

« Diagnosticar o nivel da falha de hardware.

= Agendar a prestacdo do servico de resposta no dia Util seguinte nas suas instalacdes no pais/
localizacdo geografica participante ou entregar uma peca de substituicdo, conforme o caso.

« Fornecer as pecas necessarias para a reparacao de acordo com as especificacdes de hardware,
desde que as pecas localizadas se encontrem disponiveis no local de destino.

* A cobertura para deslocacdes estd limitada apenas ao Dia Util seguinte.

HP Defective Media Retention Service (Servigo HP de retencdo de unidades de
armazenamento de dados com defeito)

Com este servico, cabe-lhe a si a responsabilidade de:

= Manter sempre o controlo fisico dos discos ou das unidades SSD/flash durante a prestacao do
suporte pela HP.

= Assegurar que quaisquer dados de natureza sensivel existentes no disco ou nas unidades SSD/
flash retidas sdo destruidos ou permanecem seguros.

= Ter um representante autorizado presente para reter os discos ou unidades SSD/flash
defeituosos(as); aceitar os discos ou unidades SSD/flash substitutos(as); facultar a HP a
informacao de identificacdo de cada disco ou da unidade SSD/flash retido(a) nos termos do
presente; e, mediante solicitacdo da HP, assinar um documento fornecido pela HP confirmando
a retencdo dos discos ou das unidades SSD/flash.

= Destruir os discos ou as unidades SSD/flash retidos(as) e/ou garantir que os discos ou as
unidades SSD/flash ndo voltam a ser utilizados(as).

« Eliminar todos os discos e unidades SSD/flash retidos(as) em conformidade com a legislacado e
regulamentacao ambiental aplicaveis.
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Especificacdes da prestacdo do servico: HP Expanded Care

Inclui tudo o que esta incluido no pacote HP Essential Care mais 0s seguintes servicos.

HP One-Time Battery Replacement (Servico HP de substituicdo da bateria)

0 trabalho podera ser suspenso temporariamente se forem necessarias pecas ou recursos
adicionais, mas sera retomado quando estes ficarem disponiveis. O trabalho é considerado
concluido quando a HP verificar que a avaria do hardware foi corrigida ou que o hardware
foi substituido. A pecas e os produtos de substituicdo serdo novos ou terdo funcionalidades
equivalentes aos novos em termos de desempenho, e as pecas e produtos substituidas
passarao a ser propriedade da HP.

HP Accidental Damage Protection (Servico HP de protec¢do contra danos acidentais)
(sdo aplicadas restricdes, em funcao do pais)

Cabe-lhe a si a responsabilidade de reportar a HP o dano acidental, no prazo de 30 dias contado
da data do incidente para que a HP possa realizar rapidamente a reparacdo 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 seja comunicado decorridos mais de 30 dias apds a
data do incidente.

0 uso desta cobertura exige uma explicacdo relativa a onde e quando o acidente ocorreu, bem
como uma descricdo detalhada do respetivo evento. A falta desta informacdo resultard na
rejeicdo da reclamacdo. Se os artigos de protecdo, como capas, malas de transporte, bolsas

e afins, forem fornecidos ou disponibilizados para uso com o produto coberto, terad de usar
sempre estes acessorios do produto para ser elegivel para protecdo ao abrigo deste servico de
cobertura contra danos acidentais.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
recuperacdo de dados

Antes do inicio do Servico de recuperacdo de dados, o cliente:

» Removera qualquer informacao confidencial, proprietaria ou pessoal, incluindo, mas ndo se
encontrando limitada ao nome e contactos, data de nascimento, nimeros da seguranca social
e de identificacdo nacionais, idade, rendimento, nimeros de cartdes de crédito ou registos
financeiros e de salide da unidade de disco rigido antes de a enviar a HP para o Servico de
recuperacdo de dados. Se ndo puder remover 0s dados confidenciais do dispositivo antes de o
enviar para o Fornecedor de Recuperacdo de dados, pode optar por NAO utilizar este servico.
Mantenha a garantia ou a atualizacdo da garantia do produto de hardware durante a cobertura
do Servico de recuperacdo de dados.

Contacte o Suporte da HP com a informacdo identificavel fornecida para iniciar o diagnostico e
0 processo de recuperacdo de dados.

Empacote e envie a unidade de disco rigido (HDD) elegivel para recuperacdo para as
instalacdes especificadas pela HP; recomendamos que o tamanho da embalagem corresponda
duas vezes ao tamanho da unidade de disco rigido (HDD) embalada em material antichoque
para reduzir o movimento e 0s danos durante o envio. Aceita utilizar qualguer embalagem
fornecida pelo Técnico do Servico HP para envio da unidade defeituosa para o Centro de
recuperacdo de dados.

Certifique-se de que foram cumpridos todos os pré-requisitos do servico, conforme
identificados durante a implementacdo do servico.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
restauro do sistema operativo

Se atualizou o seu sistema operativo (ou seja, do Windows 8 para o Windows 10), 0 engenheiro
da HP carregard o sistema operativo que foi originalmente enviado na unidade e depois prestara
assisténcia no arranque da atualizacdo do sistema operativo. Tera de ter o nimero da licenca do
sistema operativo atualizado para realizar o arranque.
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Especificacdes da prestacdo do servico: HP Enhanced Care

Inclui tudo o que esta incluido no pacote HP Expanded Care, adiciona o HP Priority Access
Service, e 0 HP Hardware Support Onsite Call to Repair (Chamada para reparacdo ao hardware
HP no local) substitui o HP Next Business Day Onsite Response Service (Servico HP de resposta
no local no dia Util seguinte).

HP Priority Access Service

Se ndo agir de acordo com as responsabilidades especificadas, a HP ou o prestador de servicos
HP autorizado, a critério da HP, i) ndo serd obrigado a prestar os servicos conforme descrito ou
ii) prestara o servico a expensas do cliente, aplicando os precos de mao de obra e materiais em
vigor. Com o HP Priority Access Service:

* Realizara um diagnostico e resolucdo de problemas internos antes de um incidente de suporte.
 Durante o incidente de suporte, o contacto de suporte designado fara o sequinte:

» Facultara toda a informacdo necessaria para que a HP preste uma assisténcia oportuna e
profissional e que permita a HP determinar o nivel de elegibilidade para o suporte.

* Realizard outras atividades razodveis, que sejam solicitadas pela HP, para ajudar a HP a
identificar ou resolver problemas.

» Terd de ter adquirida legitimamente uma licenca para qualqguer firmware subjacente que
seja coberto por estes servicos.

A HP. de acordo com o seu exclusivo critério, podera solicitar uma auditoria aos produtos
cobertos. Caso essa auditoria seja solicitada, um Representante autorizado da HP entrara em
contacto consigo, e aceitara agendar a realizacdo de uma auditoria dentro de um prazo inicial
de 30 dias. Durante a auditoria, sdo recolhidas informac&es-chave relativas a configuracéo do
sistema e é efetuado um inventario dos produtos cobertos. A informacdo recolhida na auditoria
permite a HP planear e manter inventarios de pecas de substituicdo no nivel e localizacdo
adequados, e permite a HP analisar e solucionar possiveis incidentes futuros de hardware

para gue as reparacdes possam ser realizadas tdo rapida e eficientemente quanto possivel.

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

(aso a HP solicite uma auditoria, serdo necessarios 30 dias a contar da data de aquisicdo do
servico para preparar e realizar as auditorias e processos que terdo de ser concluidos antes

da entrada em vigor do compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo de hardware. O
compromisso relativo ao prazo da Chamada para Reparacao de hardware apenas entra em vigor
5 (cinco) dias Uteis apds a conclusdo da auditoria.

Para opc¢des de prazo de resposta no local para hardware, a HP recomenda vivamente que
instale e utilize a solugao de suporte remoto HP adequada, com uma ligagao segura a HP,
para possibilitar a prestacao do servico. Para compromissos de prazo para a Chamada para
Reparacao de hardware, a HP exige que instale e utilize a solucdo de suporte remoto HP
adequada, com uma ligacdo segura a HP, para possibilitar a prestacdo do servico. Para saber
mais informacdes sobre os requisitos, especificacdes e exclusdes, contacte um Representante
HP local.

HP Hardware Support Onsite Call to Repair (Chamada para Reparacdo ao hardware
HP no local)

Pode demorar até 60 dias, contados da data de aquisicdo do servico e de registo, para preparar
e realizar quaisquer analises ao nivel de servico consideradas necessarias pela HP e quaisquer
processos e fases de planeamento necessarios antes da entrada em vigor do compromisso de
prazo da Chamada para Reparacdo de hardware. Durante este periodo inicial de 60 dias, se for
realizada uma analise ao nivel de servico, a HP prestara o servico no local com o menor prazo de
resposta possivel, com base na disponibilidade de pegas e recursos.

Para incidentes de hardware que ndo podem ser resolvidos remotamente, um Representante
autorizado da HP ird prestar o suporte técnico no local aos produtos de hardware cobertos para os
devolver a condicdo de pleno funcionamento. A HP poderd optar por substituir certos produtos em
vez de os reparar. Os produtos de substituicdo serdo novos ou funcionalmente equivalentes a novos.
0s produtos substituidos passam a ser propriedade da HP. Ap6s a sua chegada, os Representantes
prestardo o servico no local ou remotamente, de acordo com o seu critério, até os produtos estarem
reparados. O trabalho podera ser suspenso temporariamente se forem necessarias pecas ou
recursos adicionais, mas sera retomado quando estes ficarem disponiveis.
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Especificacdes da prestacdo do servico: HP Enhanced Care
(continuacdo)

« Reparacdo em caso de falha: No momento da prestacao do suporte técnico no local, a HP
podera instalar os melhoramentos de engenharia e atualizaces de firmware instalaveis
pelo cliente para os produtos de hardware cobertos necessarios para que o produto volte a
funcionar devidamente ou manter a capacidade de assisténcia pela HP.

» Reparacdo a pedido: A seu pedido, a HP podera instalar atualizacdes de firmware essenciais
ndo instalaveis pelo cliente que sdo recomendadas pela divisdo do produto HP para instalacdo
imediata nos produtos de hardware cobertos.

Prazo da Chamada para Reparacdo: O prazo para Chamada para Reparagao comeca quando
for recebida e confirmada a chamada inicial pela HP e termina quando o hardware estiver
reparado, ou quando a HP determinar que ndo é necessaria uma intervencdo no local. Os
prazos da Chamada para Reparacdo sdo calculados apenas durante o periodo de cobertura

e podem ser transferidos para o dia seguinte para o qual exista um periodo de cobertura. Os
niveis de servico poderdo variar de regiao para regido. Contacte o Representante HP local para
saber mais detalhes.

Pecas de substituicdo e materiais:' As pecas de substituicdo serdo novas ou funcionalmente
equivalentes a novas em termos de desempenho. As pecas substituidas passardo a ser
propriedade da HP. Se pretender reter, desmagnetizar ou de outro modo destruir fisicamente
as pecas substituidas, estas serdo cobradas e tera de pagar o preco de tabela da peca de
substituicdo.

Periodo de cobertura: O periodo de cobertura determina o prazo durante o qual 0s servicos
descritos sdo prestados no local ou remotamente. Durante o periodo de cobertura, um
Representante autorizado da HP chegara ao local para iniciar o servico de manutencdo

do hardware dentro do prazo de resposta apropriado apos a chamada ter sido recebida e
confirmada pela HP. As chamadas recebidas fora deste periodo de cobertura serdo registadas
no momento em que foi efetuada a chamada a HP, mas ndo serdo confirmadas até ao dia de
cobertura sequinte, e a assisténcia sera prestada dentro do prazo de resposta apropriado.
Todos os periodos de cobertura estdo sujeitos a disponibilidade local. Para saber mais
detalhes sobre a disponibilidade do servico, contacte um ponto de venda HP local.

Gestao do processo de encaminhamento

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

Acesso a informacdes e servicos de assisténcia eletronica

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

« Determinadas funcionalidades que sdo disponibilizadas aos utilizadores registados, como a
transferéncia de determinado firmware ou patches HP que possam requerer direitos adicionais
através de Contratos de suporte de software, subscricdo de notificacdes de servico pré-
ativas relacionadas com o hardware e a participacdo em féruns de suporte para resolucdo de
problemas e partilha das melhores praticas com outros utilizadores registados.

* Pesquisas ampliadas baseadas na Web de documentos de suporte técnico elegiveis, de modo
a permitir uma resolu¢do mais rapida dos problemas.

* Algumas ferramentas de diagndstico de servico exclusivas da HP com acesso por palavra-
passe.

» Uma ferramenta baseada na Web para envio de perguntas diretamente 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 um 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.

* Pesquisa em bases de dados de conhecimento da HP e de terceiros, para obter informacoes
sobre determinados produtos, encontrar respostas a questdes de suporte e participar em
foruns de suporte. Este servico podera estar limitado, por restricdes de acesso de terceiros.
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Especificaces da prestacao do servico: HP Enhanced Care (continuacéo)

Zonas de deslocacao

Para instalacdes localizadas num raio entre 163 e 322 km (101 a 200 milhas) de um centro de
suporte indicado pela HP, pode aplicar-se um compromisso de prazo ajustado de Chamada para
Reparacao de hardware abaixo. As zonas de deslocacdo e 0s encargos, se aplicaveis, poderdo
variar em algumas areas geograficas. A cobertura ndo sera suportada fora do pais para o qual o
HP Care Pack foi vendido, mesmo guando em conjunto com um Travel Care Pack.

As distancias indicadas abaixo sdo apenas para orientacdo. Para saber mais detalhes sobre
zonas de deslocacdo, contacte um ponto de venda HP local.

Distancia do centro de suporte indicado pela Compromisso de prazo da Chamada para
HP Reparacdo de hardware

Aplica-se o compromisso do prazo da Chama-

0-81 km (0-50 milhas) da para Reparacio

Aplica-se o compromisso do prazo da Chama-

82-161 km (51-100 milhas) ~
da para Reparacdo

162-322 km (101-200 milhas) Aplica-se 1 dia de cobertura adicional

Estipulado no momento da encomenda e

Mais de 322 km (200 milhas) sujeito a disponibilidade de recursos

Processo de aprovac¢do

Podera ser necessario um processo HP prévio a aprovacdo para cada cliente que solicite o
servico de Chamada para Reparacdo. Os prazos de Chamada para Reparacdo dependem do
tipo de produto de hardware a suportar, bem como da localizacdo exata das suas instalacbes
relativamente a um centro de suporte indicado pela HP. Para verificar a disponibilidade do
servico, contacte um Representante de vendas da HP.

LimitacOes do servico: HP Essential Care

HP Next Business Day Hardware Support Onsite Service (Servico de suporte para
hardware HP no local no dia util seguinte)

A critério da HP, o servico sera prestado, utilizando uma combinacdo de diagnostico e suporte
remotos, servicos prestados no local e outros métodos de prestacdo do servico. Os outros
métodos de prestacdo do servico poderdo incluir a entrega, através de uma transportadora,
de pecas substituiveis pelo cliente, como um teclado, um rato e outras pecas classificadas pela
HP como Pecas para reparacao efetuada pelo Cliente (CSR ou Customer Self Repair, em inglés)
ou uma unidade de substituicao completa. A HP determinara o método de entrega adequado
necessario para prestar um suporte eficaz e atempado. A HP reserva-se o direito de retirar o
produto coberto das suas instalacdes a fim de proceder a reparacdo.

Exclusdes do HP Hardware Support Onsite Service (Servico de suporte para hardware HP no local):

« Copia de seguranca, recuperacao e suporte do sistema operativo, outros programas de
software e dados;

« Testes operacionais de aplicacdes ou testes adicionais solicitados ou exigidos por si.
* Resolucdo de problemas de interconectividade ou compatibilidade.
« Suporte para problemas relacionados com redes.

« Servicos necessarios devido a ndo integracdo de qualquer correcdo, reparacao, patch ou
modificacdo do sistema fornecida pela HP.

* Servicos necessarios por ndo terem sido adotadas as medidas de prevencao aconselhadas
anteriormente pela HP.
« Servicos necessarios devido ao tratamento ou utilizacdo inadequados do produto.

« Servicos necessarios devido a tentativas ndo autorizadas de instalacdo, reparacdo,
manutencdo ou modificacdo do hardware, firmware ou software.

Pecas e componentes que tenham atingido 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.
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LimitacAes do servico: HP Essential Care (continuacdo)

HP Next Business Day Hardware Support for Travelers (Suporte HP para hardware no
dia util sequinte destinado a viajantes)

A critério da HP, o servico sera prestado, utilizando uma combinacdo de diagnostico e suporte
remotos, servicos prestados no local e outros métodos de prestacdo do servico. Os outros
métodos de prestacdo do servico poderdo incluir a entrega, através de uma transportadora,
de pecas substituiveis pelo cliente, como um teclado, um rato e outras pecas classificadas pela
HP como Pecas para reparacao efetuada pelo Cliente (CSR ou Customer Self Repair, em inglés)
ou uma unidade de substituicao completa. A HP determinara o método de entrega adequado
necessario para prestar um suporte eficaz e atempado. A HP reserva-se o direito de retirar o
produto coberto das suas instalacdes a fim de proceder a reparacdo. A HP requer a devolu¢do
da unidade avariada ao pais onde a compra foi originalmente efetuada se qualquer evento de
reparacdo, incluindo a protecao contra danos acidentais, exigir a substituicdo do dispositivo.
Para este servico, a substituicdo da unidade completa ndo esta disponivel fora do pais onde a
compra foi originalmente efetuada. A cobertura para deslocacdes estd limitada a reparacdo no
local e externa da unidade original. Ndo se aplica um prazo de resposta no local se o servico
puder ser prestado usando um diagnadstico remoto, suporte remoto ou outros métodos de
prestacdo do servico descritos acima.

Estdo excluidas deste servico as seguintes atividades:

- Copia de seguranca, recuperacao e suporte do sistema operativo, outros programas de
software e dados.

* Resolucdo de problemas de interconectividade ou compatibilidade.

* Servicos necessarios devido ao facto de ndo ter integrado qualguer correcdo, reparacdo, patch
ou modificacdo do sistema fornecida pela HP.

* Servicos necessarios por ndo ter adotado as medidas de prevencao aconselhadas
anteriormente pela HP.

» Manutencdo preventiva pelo utilizador.

HP Defective Media Retention Service (Servico HP de retencdo de unidades de
armazenamento de dados com defeito)

As opcBes de funcionalidade do servico de retencdo de unidades de armazenamento de dados
com defeito apenas se aplicam a discos ou a unidades SSD/flash substituidos(as) pela HP
devido a avaria. Ndo se aplica a qualquer troca de discos ou unidades SSD/flash que ndo tenham
registado uma avaria. Os componentes para retencao de dados que sdo especificados pela HP
como pecas consumiveis e/ou que tenham excedido o tempo de vida Gtil maximo suportado
e/ou o limite maximo de utilizacdo, conforme estabelecido no manual de funcionamento do
fabricante, nas especificaces rapidas ("QuickSpecs") do produto ou na ficha técnica, ndo sdo
elegiveis para a opc¢ao de funcionalidade do servico de retencao de unidades de armazenamento
de dados com defeito. A cobertura do servico de retencdo de unidades de armazenamento de
dados com defeito para op¢bes designadas pela HP como necessitando de cobertura adicional,
se disponivel, tem de ser configurada e adquirida em separado. As taxas de falhas nestes
componentes sao constantemente monitorizadas, e a HP reserva-se o direito de cancelar este
servico mediante aviso prévio de 30 dias, se a HP considerar, em termos razoaveis, que esta a
fazer uma utilizacdo abusiva da opcé&o da funcionalidade do servico de retencdo de unidades

de armazenamento de dados com defeito (como quando a substituicdo de componentes de
retencdo de dados com defeito excede materialmente as taxas de falha padrdo para o sistema
em causa).
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LimitacOes do servico: HP Expanded Care

HP One-Time Battery Replacement (Servigo HP de substituicdo da bateria)

Este servico é para 1 (uma) substituicdo da bateria por produto sob contrato ao abrigo dos
termos e condicdes do servico do HP Care Pack. A cobertura esta limitada a primeira bateria que
foi originalmente configurada e adquirida com o produto.

Estdo excluidas deste servico, entre outras, atividades como as seguintes:

* Qualquer reparacao para além da substituicdo da bateria, se o produto necessitar dessas
reparacoes.

« SubstituicBes adicionais de pecas, havendo um custo adicional para este servico.

* Substituicdo da segunda bateria ou de baterias acessorias adquiridas apds a compra da
configurac&o original, o que inclui baterias de longa duracdo e de viagem.

« Cobertura para além dos termos do servico, conforme indicado na descricdo do HP Care Pack.

Os pedidos de multiplas baterias para multiplos sistemas (batching) sé podem ser feitos por
clientes comerciais ou ligados ao setor do ensino com autosservico HP ou pelos seus agentes
e podem causar um atraso na entrega das pecas. A cobertura podera variar em funcdo da
localizacdo geografica. Este servico ndo esta disponivel em todos os paises ou regides.

HP Accidental Damage Protection (Servico HP de protec¢do contra danos acidentais)

Este servico requer gue o produto esteja coberto por garantia de fabrica ou por um servico

de extensdo da garantia com uma duracao igual ou superior a do servico de protecdo contra
danos acidentais. Oferece protecdo contra danos acidentais repentinos e imprevistos devido ao
manuseamento, desde que esses danos ocorram no decurso de uma utilizacdo normal.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
recuperacao de dados

0 Servico de recuperacao de dados nao pode ser adquirido se problemas pré-existentes tiverem
resultado na inacessibilidade de ficheiros no hardware HP elegivel. O processo do Servico

de recuperacdo de dados nao cumpre 0s requisitos estabelecidos na Lei da Portabilidade e
Responsabilidade do Seguro de Saude de 1996 (HIPAA) e na Lei das Tecnologias de Informacao
para Saude Clinica e Econdmica (HITECH) de 2009. Os Clientes que estdo sujeitos a HIPAA e a
HITECH ndo devem facultar dados ou unidades de disco rigido a HP que contenham Informacdo
de Saude Protegida (PHI), conforme definido na HIPAA e na HITECH. E o Unico responsavel pela
determinacdo se esta sujeito a HIPAA e a HITECH. Se o Servico de recuperacdo de dados for
adquirido separadamente do hardware, tera de registar o seu novo HP Care Pack no prazo de
30 dias a contar da data de compra original. A HP podera recorrer a um prestador de servicos
terceiro para os Servicos de recuperacdo de dados. O terceiro esta obrigado a cumprir a Politica
de Privacidade da HP. As plataformas HP com configuraces RAID ou com mais de duas
unidades de disco pré-instaladas ndo sao elegiveis para este HP Care Pack.

A HP podera cancelar o Servico de recuperacdo de dados, a qualguer momento, durante
0 servico se recusar a assisténcia de um técnico da HP ou se usufruir abusivamente da
recuperacdo de dados. Neste caso, a HP apresentar-lhe-a uma notificacdo escrita de
cancelamento, sem direito de reembolso.

As condicOes das unidades de armazenamento de dados determinam quais os ficheiros
recuperaveis. 0s Servicos de recuperacao de dados nao oferecem cobertura para a tentativa

de recuperacdo de dados, perda ou danos a unidades causados ou resultantes de colisdo ou
explosdo de outro objeto, repara¢des ndo autorizadas, falta de manutencado especificada pelo
fabricante, ou modificacdo ndo permitida do equipamento. A recuperacado é realizada com base
nos melhores esforcos. A HP ndo garante que possa ter capacidade para recuperar 0s dados
pretendidos por um utilizador final. Ao adquirir os Servicos de recuperacao de dados, o utilizador
final aceita estes Termos e Condicdes.
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Limitacoes do servico: HP Expanded Care (continuacao)

Os ficheiros dos dados recuperados nao sdo criados pela HP. A HP ndo garante a seguranca,
finalidade ou utilizacdo dos ficheiros. A resolucdo de problemas do software, do sistema
operativo e do malware nao estdo incluidos no suporte de diagnostico. O suporte de hardware
anterior a recuperacdo de dados é ditado pelo nivel de servico da garantia ou pela extensdo da
garantia. O Servico de recuperacdo de dados ndo previne a infecdo de malware ou a intrusdo nos
ficheiros por terceiros. Cabe-lhe a si a responsabilidade de proteger o seu hardware e dados de
danos ou intrusdo.

0 Servico de recuperacdo de dados ndo inclui o seguinte:

* Instalacdo, licenca ou suporte para software.

« Quaisquer servicos nao especificados claramente no presente documento.

* Servicos necessarios devido a causas externas ao hardware ou software com suporte da HP.

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

0 prazo de entrega ndo inclui o tempo decorrido entre o envio feito por si para o centro de
recuperacdo ou a devolucdo do disco com os dados para o endereco por siindicado. Uma falha
intermitente podera exigir um tempo de recuperacao adicional. Neste caso, sera notificado pelo
prestador de servicos autorizado da HP.

A avaria do disco rigido é determinada pelo diagndéstico e confirmag¢do de um técnico da HP. O
Servico de recuperacao de dados ndo lhe da o direito a substituicdo do disco rigido. A hardware
tem de estar coberto pela garantia ou por um HP Care Pack pés-garantia. O disco rigido de
substituicdo é fornecido ao abrigo dos Termos e Condicdes do servico de garantia ou da
cobertura do HP Care Pack em vigor relativa a unidade de hardware.

HP Recover and Restore (Servico HP de recuperacdo e restauro) — Servico de
restauro do sistema operativo

O restauro do sistema operativo ndo sera realizado quando:

« Nao for capaz de fornecer os suporte de dados para recuperacdo e ndo permitir a HP
encomendar suportes de recuperacdo para 05 mesmos.

* A unidade de disco rigido avariada ndo for reparada ou trocada pela HP.
* AHP ou um prestador de servicos autorizado nao realizar a visita para reparacao.

« A HP nao restaurar o sistema operativo dentro da unidade de disco rigido defeituosa. E
necessario que faca regularmente cépias de seguranca dos dados.

« 0 prazo para as tarefas de recuperacdo ¢ adicional as tarefas de reparacdo gerais.
« 0 restauro dos seus dados ou aplicacdes estao fora do ambito do servico.

« Todas as tarefas de instalacdo e configuracdo das unidades/hardware também estdo fora do
ambito do servico.
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Limitacdes do servico: HP Enhanced Care
HP Priority Access Service

Entre outras, estao excluidas deste servico atividades como as seguintes:

* 0 hardware sem uma garantia HP valida, HP Care Pack ou contrato de servico de hardware
(exceto conforme referido na seccdo "Elegibilidade de servico").

* Resolucdo de problemas relacionados com o hardware identificados durante o processo de
teste de verificacdo, salvo se estiver coberta por uma garantia HP ou por um Contrato de
suporte de hardware da HP em vigor.

« Servicos necessarios devido ao facto de ndo ter integrado qualquer correcdo, reparacdo, patch
ou modificacdo do sistema fornecida pela HP.

* Servicos necessarios por ndo ter adotado as medidas de prevencao aconselhadas
anteriormente pela HP. Servicos que, no entender da HP, sejam necessarios devido a tentativas
nao autorizadas de instalar, reparar, manter ou modificar hardware, firmware ou software por
pessoal ndo pertencente a HP.

* Quaisquer servicos ndo especificados claramente no presente documento.

« 0 processo de ativacdo dos HP Priority Services tera inicio no prazo de 30 dias a contar da
compra.

* AHP reserva-se o direito de recusar este servico se facultar informac&o inexata ou fraudulenta
relativamente a base instalada dentro da garantia.

* AHP reserva-se o direito de realizar auditorias de rotina a sua base instalada durante a
garantia para garantir que ha um dimensionamento exato do parque de dispositivos.

* A capacidade da HP de prestar este servico depende da sua cooperacao, total e oportuna, com
a HP, bem como da exatidao e completude de qualguer informacdo e dados que faculte a HP.

HP Hardware Support Onsite Call to Repair (Chamada para Reparacdo ao hardware
HP no local)

A HP podera realizar uma analise, caso a caso, da sua elegibilidade para a Chamada para
Reparacao. Os niveis de servico, os produtos e 0s prazos de resposta para os HP Care Packs
poderdo variar em funcdo da sua localizacdo geografica. Adicionalmente, poder&o ser aplicadas
guantidades minimas de encomenda, e 0s servicos de Chamada para Reparacdo transacionais
isolados poderdo ndo estar disponiveis em todas as regides. Contacte um ponto de venda

HP local para saber mais detalhes. A critério da HP, o servico sera prestado, utilizando uma
combinacdo de diagndstico e suporte remotos, servicos prestados no local e outros métodos
de prestacao do servico. Estes poderdo incluir a entrega, através de uma transportadora, de
Pecas para reparacao efetuada pelo Cliente (CSR ou Customer Self Repair, em inglés) ou de uma
unidade de substituicao completa. A HP determinara o método de prestacao adequado para
prestar um suporte eficaz e atempado e cumprird o compromisso de prazo de Chamada para
Reparacao, se aplicavel.

Se ndo agir de acordo com as responsabilidades especificadas, a HP ou o prestador de servicos
HP autorizado, a critério da HP, i) ndo sera obrigado a prestar os servicos conforme descrito ou i)
prestara o servico a expensas suas, aplicando os precos de mdo de obra e materiais em vigor.

Os consumiveis e pecas consumiveis ndo sao suportados e ndo serdo fornecidos como parte
deste servico; os Termos e Condi¢Bes da garantia normal aplicam-se a consumiveis e pecas
consumiveis. A reparacdo ou substituicdo de todos os materiais ou consumiveis é da sua
responsabilidade. Poderdo ser aplicadas algumas excec¢des; contacte a HP para saber mais
detalhes. O servico para periféricos ligados sera prestado através do envio das pecas de
substituicdo ou dos produtos de substituicdo completos para reparacao efetuada pelo Cliente
(CSR ou Customer Self Repair, em inglés) ou instalacdo pelo técnico que entrega a peca ou o
produto.

Se a HP solicitar uma auditoria inicial, 0 compromisso de prazo para Chamada para Reparacao
de hardware apenas entrard em vigor apés a conclusao da auditoria. Poderd demorar até 60
dias a agendar o compromisso de Chamada para Reparacdo. Além disso, a HP reserva-se o
direito de efetuar uma desatualizacdo do servico para um prazo de resposta no local ou cancelar
0 contrato de servico se as sugestdes essenciais da auditoria ndo forem seguidas ou se a
auditoria ndo for realizada dentro do prazo especificado.
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LimitacAes do servico: HP Enhanced Care (continuacao)

As atividades ou situacdes seguintes suspendem o calculo do prazo de Chamada para
Reparacdo (se aplicavel), até estarem terminadas ou resolvidas:

* Quaisqguer atos ou omissdes do cliente ou de terceiros que tenham impacto no processo de
reparacao.

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

* Quaisquer outras atividades n&o especificas para a reparacdo do hardware, mas necessarias
para verificar se o mau funcionamento do hardware foi corrigido, como a reinicializacdo do
sistema operativo.

0 compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo nao se aplica quando 0 acesso ao
sistema (incluindo a reparacdo fisica e remota de problemas e as avaliacdes de diagnostico de
hardware) for atrasado ou negado. Os compromissos de prazo da Chamada para Reparacdo e os
prazos de resposta no local ndo se aplicam a reparacdo ou substituicdo de baterias com defeito
ou gastas. Todos os periodos de cobertura e prazos de resposta estdo sujeitos a disponibilidade
local.

(Caso solicite um servico programado, o prazo da Chamada para Reparacdo inicia-se no
momento programado que tiver sido acordado.

Compromisso de prazo

Em determinadas areas ou zonas geograficas, o compromisso de prazo da Chamada para
Reparacao poderd ndo estar disponivel em todos os locais ou podera estar restrito as suas
instalacdes situadas junto das principais areas metropolitanas. Caso um produto coberto

mude de localizacdo, a HP podera realizar uma analise para determinar se o servico pode

estar coberto na nova localizacdo. Se a HP determinar que ndo pode suportar a Chamada para
Reparacao na nova localizacdo, o servico passara por defeito para os Termos e Condicdes do dia
util seguinte no local.

0 compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo esta sujeito a que faculte imediatamente
acesso sem restricdes ao sistema, conforme solicitado pela HP. O compromisso de prazo da
Chamada para Reparacdo nao se aplica quando 0 acesso ao sistema for atrasado ou negado
(por exemplo, resolucdo de problemas fisica, remota e avaliactes de diagndstico de hardware).
(Caso solicite um servico programado, o prazo da Chamada para Reparacdo inicia-se no
momento programado que tiver sido acordado.

No caso de apenas ser necessaria uma peca substituivel pelo cliente para voltar a colocar o
sistema em pleno funcionamento, o compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo ndo
se aplica. Estdo excluidas do compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo as seguintes
situacdes:

» Tempo para reconstru¢ao do mecanismo do disco ou procedimentos de recurso a
componentes suplentes.

* Qualquer restauro ou recuperacdo de dados comprometidos.

* Qualquer periodo de indisponibilidade ndo diretamente causado por uma falha de hardware.

A HP reserva-se o direito de alterar o compromisso de prazo da Chamada para Reparacao, na
medida em que se aplique a configuracdo, localizacdo e ambiente especificos do produto. Isto é
determinado no momento da encomenda do contrato de suporte e esta sujeito a disponibilidade
dos recursos. O compromisso de prazo da Chamada para Reparacdo ndo se aplica quando
decidir gue a HP prolongue o diagndstico, em vez de executar os procedimentos de recuperacao
recomendados. O compromisso de prazo da Chamada para Reparacao também esta sujeito a
gue faculte imediatamente acesso sem restricdes ao sistema, conforme solicitado pela HP.

Os prazos de resposta variam em funcdo da localizacdo geografica e das instalacdes dentro
dessa localizacdo geografica.
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LimitacAes do servico: HP Enhanced Care (continuacao)

Exclusdes
Entre outras, estao excluidas deste servico atividades como as seguintes:

- Copia de seguranca, recuperacao e suporte do sistema operativo, outros programas de
software e dados;

« Testes operacionais de aplicacdes ou testes adicionais solicitados ou exigidos por si.
* Resolucdo de problemas de interconectividade ou compatibilidade.
« Suporte para problemas relacionados com redes.

* Servicos que, no entender da HP, sejam necessarios devido a tratamento ou utilizacdo
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 pessoal ndo
pertencente a HP.

« Servicos necessarios devido ao facto de ndo ter integrado qualquer correcdo, reparacgao, patch
ou modificacdo do sistema fornecida pela HP.

* Servicos necessarios por ndo ter adotado medidas de prevencao aconselhadas anteriormente
pela HP.

A Chamada para Reparacdo ndo se aplica nos seguintes casos:
» Cobertura em viagem: Suporte no dia Util seguinte apenas nos paises participantes.

= HP Defective Media Retention (Servico HP de retencdo de unidades de armazenamento de
dados com defeito): Compromisso no dia Util sequinte.

* HP Accidental Damage Protection (Servico HP de protecdo contra danos acidentais): Podera ser
necessario um prazo adicional dependendo da avaria.

« HP Battery Replacement Service (Servico HP de substituicdo da bateria): Compromisso no dia
util sequinte.

 Recuperacdo de dados: 1 a 10 dias Uteis dependendo da gravidade da recuperacdo.

* Restauro do sistema operativo: Fornecido como parte do Restauro do Servico de recuperacdo
de dados, esta incluido como um passo no processo de Recuperacdo de dados.

Responsabilidades do cliente

Agendamento

0 prestador de servicos autorizado da HP fard a marcacdo com o contacto do local indicado

e esclarecera os detalhes do servico necessarios. Por conseguinte, as encomendas serdo
efetuadas nas suas instalacdes, e cabe ao comprador a responsabilidade de facultar as
informacdes do seu contacto do local (nome, e-mail e nimero de telefone). O seu contacto tera
competéncias (escritas e orais) do idioma nativo (especifico ao local) ou serd capaz de falar, ler e
escrever eminglés.

Suporte remoto e firmware

Caso nao implemente a solucao de suporte remoto HP adequada, a HP podera nao conseguir
prestar o servico nos termos definidos e ndo esta obrigada a fazé-lo. Se ndo implementar a
solucao de suporte remoto HP adequada e nos casos em que a mesma seja recomendada

e se encontre disponivel, serdo cobrados custos adicionais para a instalacdo no local de
firmware ndo instalavel pelo cliente. A instalacdo do firmware instalavel pelo cliente é da sua
responsabilidade. Serao cobrados custos adicionais se solicitar que a HP instale atualizacfes de
firmware e software instalaveis pelo cliente. Quaisquer custos adicionais serdo cobrados com
base na mdo de obra e materiais, exceto se previamente acordado em contrario por escrito
entre sie a HP.

Copia de seguranca de dados

Cabe-lhe a si a responsabilidade efetuar copias de seguranca de todos os ficheiros, dados ou
programas antes de iniciar quaisquer servicos de instalacdo se indicarmos que se trata de uma
instalacdo do sistema operativo e de ser capaz de reconstruir ficheiros, dados ou programas
perdidos ou alterados. Tera de manter um sistema ou procedimento de copia de seguranga
separado.
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Responsabilidades do Cliente (continuacéo)

Ambiente perigoso

Terd de notificar a HP caso a drea de trabalho atribuida a HP constitua um perigo potencial para
a saude ou seguranca dos funcionarios da HP ou dos técnicos do servico. A HP podera adiar os
servicos de instalacdo até que esses perigos estejam sanados.

Representante autorizado

Tem de ter um representante presente enquanto os engenheiros do servico da HP prestam
05 servicos nas suas instalacdes. O seu representante tera competéncias (escritas e orais) do
idioma nativo (especifico ao local) ou serd capaz de falar, ler e escrever em inglés.

Gestdo do processo de encaminhamento

A HP estabeleceu procedimentos formais de encaminhamento para facilitar a resolucdo de
incidentes complexos. A direcdo local da HP coordena o processo de encaminhamento de
incidentes, selecionando os recursos HP adequados de acordo com as suas qualificaces e/ou
de terceiros selecionados para auxiliarem na resolu¢ao do problema.

Termos e Condicdes

Consulte os Termos e Condicdes completos do HP Care Pack.

Informacdo para encomendas

A disponibilidade das caracteristicas do servico e dos niveis de servico podera variar consoante
0s recursos locais e poderd estar limitada a produtos e areas geograficas elegiveis. Os pacotes
HP Premier Care Solution para Sistemas HP Pessoais ndo devem ser encomendados sem
confirmar previamente com um representante do ponto de venda da HP que estdo reunidas as
condicOes para beneficiar integralmente das caracteristicas e do nivel de servico que se prop&e
adquirir.

Para mais informaces

Para saber mais detalhes sobre os Servicos da HP, contacte um dos nossos pontos de venda ou
revendedores em todo 0 mundo, ou visite hp.com/go/services.

@
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. Os niveis de servico e os prazos de resposta para os HP Care Packs poderdo variar dependendo da localizacdo geografica. O servico tem inicio na data de
aquisicdo do hardware. S&o aplicadas restricdes e limitagdes. Para saber mais informacdes, aceda a www.hp.com/go/cpc. Os servicos da HP s&o regidos pelos
Termos e Condicdes de servico da 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 afetados, de forma alguma, pelos Termos e Condicdes de servico da HP ou pela Garantia
Limitada da HP fornecida com o seu produto HP.

S&o aplicadas restricoes e limitacdes. Para saber mais informacdes, aceda a www.hp.com/go/cpc.

. 0 HP Enhanced Care requer um néimero minimo de unidades. O nimero minimo de unidades podera variar em funcéo do dispositivo e da regido. S&o aplicadas
restricdes e limitacdes. Contacte o seu Representante HP local para saber mais detalhes.

A disponibilidade esta pendente nos paises europeus. Contacte o seu Representante HP local para saber mais detalhes.

A funcionalidade de assisténcia ao software ndo esta disponivel em determinadas regides e paises. Contacte o seu Representante HP local para saber mais
detalhes.

Esté disponivel em determinados paises. O compromisso de reparacdo podera variar em funcdo da zona de cobertura, regido e limitagdes do pais. Contacte o
seu Representante HP local para saber mais detalhes.

As atualizages nao estdo cobertas pela Chamada para Reparacdo. Contacte o seu Representante HP local para saber mais detalhes. A HP poderd nao cobrir
uma configuracdo que seja uma atualizacdo. Os servicos da HP s&o regidos pelos Termos e Condicdes de servico da 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 afetados, de
forma alguma, pelos Termos e Condicoes de servico da HP ou pela Garantia Limitada da HP fornecida com o seu produto HP.
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