Datablad

HP-service med hardvarusupport pa plats

HP Care Pack och avtalsenliga underhallstjanster

Fordelar med tjansten

o FOrbattrad tillganglighet for enheter

* Flexibilitet for att moéta specifika
servicebehov

* Praktisk support pa plats fran
kvalificerade experter

Fordelar med tjansten

* Problemdiagnos och support pa
distans

* Hardvarusupport pa plats
o Utbytesdelar och -material

* Uppdateringar av inbyggd
programvara pa utvalda produkter

e Val av tackningsperiod och
svarstider

¢ Tillgang till elektronisk information om
support och tjanster

Tjansteoversikt

HP-service med hardvarusupport pa plats erbjuder assistans pa distans och support pa plats

for den hardvara som tacks, for att hjdlpa till med att forbattra tillgdngligheten for enheter.

Valj mellan flera olika alternativ pa servicenivaer med flera kombinationer av tackningsperioder
for atgarder pa plats, sa att ni kan tillgodose era specifika servicebehov. Servicenivaval med
reparationstider erbjuder tillgang till supportspecialister som snabbt kan borja felsoka systemet
for att hjalpa till att aterstalla hardvaran till full funktionalitet inom en angiven tidsram.

Funktioner och specifikationer

Problemdiagnos och support pa distans

Efter att ha tagit emot och bekraftat samtal borjar HP att isolera, felsdka, avhjalpa och I6sa
hardvaruproblemet. Innan assistans pa plats paborjas kan HP utféra fjarrdiagnostik med hjalp av
elektroniskt fjarrsupport. Pa det sattet kommer man at produkter som técks av garantin eller
anvander andra tillgdngliga medel for att underlatta en |6sning pa distans. HP erbjuder assistans
via telefon under den tackningsperiod som servicen galler for att installera inbyggd programvara
och reservdelar — som kunden sjalv kan installera/montera. Oavsett vilken tackningsperiod ni har
kan incidenter med hardvara som tadcks rapporteras till HP via telefon eller webbplatsen,
beroende pa lokal tillgdnglighet, eller som en automatisk rapporteringshdndelse via HPs
elektroniska supportlésningar pa distans — dygnet runt. HP bekraftar mottagandet av
servicebegdran genom att logga samtalet, tilldela ett arende-ID och kommunicera detta till er.
HP forbehaller sig ratten att bestdamma den slutliga 16sningen for alla rapporterade incidenter.

Hardvarusupport pa plats

For hardvaruincidenter som inte kan I6sas pa distans skickas en godkadnd representant for

att ge teknisk support pa plats for de hardvaruprodukter som omfattas, sa att normal
funktionalitet kan aterstallas. HP kan vélja att byta ut vissa produkter istdllet for att reparera
dem. Utbytesprodukter ar nya eller funktionellt likvardiga med nya. Utbytta produkter blir HPs
dgodelar. Nar de anldander levererar representanter service pa plats eller pa distans, efter eget
gottfinnande, tills produkterna har reparerats. Arbetet kan tillfalligt avbrytas om delar eller extra
resurser kravs men arbetet ska aterupptas sa fort dessa blir tillgangliga.
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Funktioner och specifikationer (fortsattning)

o Atgirdande i hiandelse av fel: Vid tidpunkten for teknisk support pa plats kan HP installera
tillgangliga tekniska forbattringar och uppdateringar av inbyggd programvara (firmware)
som inte kan installeras av kunden for hardvaruprodukter som técks av garantin och som
kravs for att aterstélla produkten till driftstillstand eller for att uppratthalla support fran HP.

o Atgirdande per begéran: Pa er begéran kan HP installera viktiga och icke kundinstallerbara
uppdateringar av inbyggd programvara som rekommenderas av HPs produktdivision for
omedelbar installation pa hardvaruprodukter som tacks.

Utbytesdelar och -material

HP erbjuder de utbytesdelar och material som stods av HP och behovs for att uppréatthalla och
bibehalla full funktionalitet hos de hardvaruprodukter som omfattas, inklusive det som behévs
for tillgangliga och rekommenderade tekniska forbattringar. Utbytesdelar ar nya eller motsvarar
funktionellt nya delar avseende prestanda. Utbytta delar och produkter blir HPs dgodelar. Kunder
som vill behalla, avmagnetisera, eller pa annat satt fysiskt forstéra utbytta delar faktureras och ar
skyldiga att betala listpriset for utbytesdelen.

Forbrukningsmaterial och forbrukningsdelar stods inte och tillhandahallas inte som en del av
denna tjanst; Standardiserade garantivillkor galler for forbrukningsmaterial och
forbrukningsdelar. Reparation eller byte av forbrukningsmaterial eller férbrukningsdelar ar ert
ansvar. Vissa undantag kan gélla; Kontakta HP fér mer information. Se avsnittet “Tackning”

pa sida 6 for mer information.

Uppdateringar av inbyggd programvara pa utvalda produkter

Uppdateringar av inbyggd programvara fran HP ar tillgangliga for kunder med ett aktivt avtal
som ger dem ratt att fa tillgang till dessa uppdateringar. Som en del av denna tjdnst har ni ratt
att ladda ned, installera och anvdnda uppdateringar av inbyggd programvara fér produkter
som omfattas — med forbehall for licensrestriktioner i HPs gallande
standardforsaljningsvillkor. HP kan tillhandahalla, installera eller hjilpa till med uppdateringar
av inbyggd programvara i samband med hardvarusupport pa plats om ni har en giltig licens
for att anvanda relaterade programuppdateringar.

Tjanstefunktioner som tillval

¢ Skydd mot oavsiktliga skador: Specifika tjanstenivaer kan inkludera skydd mot oavsiktlig
skada genom hantering av berattigade hardvaruprodukter som técks av garantin. Oavsiktlig
skada definieras som en fysisk skada pa en produkt som orsakats av en pl6tslig och
ofdrutsedd handelse, forutsatt att denna skada skett vid normal anvandning. Exempel
inkluderar icke-avsiktlig utspilld vatska i eller pa enheten, fall, tappad produkt och elektriska
stotar saval som skadad eller trasig LCD-skdarm och trasiga delar. Landsbegrdnsningar kan
galla; kontrollera med er lokala HP-representant.

¢ Behall defekta medier: Med det hér alternativet kan ni behalla defekta harddiskar eller
SSD/flash-enhetskomponenter som ni inte vill avsta fran pa grund av kénsliga data som de
kan innehalla. Alla berattigade enheter pa ett system som tacks av garantin maste delta i
behallna defekta medier.

o Reparationstid: Atagande om reparationstid kan viljas for berattigade produkter istéllet for
svarstid pa plats. For kritiska problem med produkter som inte kan l6sas inom rimlig tid pa
distans anvander HP kommersiellt rimliga anstrangningar for att aterstélla hardvaran till
normal drift inom en angiven tidsperiod efter att den forsta tjanstebegaran har inkommit till
HP Solution Center. Reparationstid ar inte tillganglig i alla regioner. Kontakta HPs lokala
forsaljningskontor for mer information.

¢ Forbattrad hantering av lagerforda delar: For att stodja ataganden géllande
reparationstider uppratthaller HP ett lager av kritiska reservdelar som férvaras pa en av HP
utsedd anlaggning. Dessa delar hanteras for att mojliggora battre tillganglighet till
reservdelar och ar tillgangliga for HPs auktoriserade representanter som svarar mot
berattigade supportfragor. Forbattrad lagerhantering av delar ingar i utvalda tillval av
atagande om reparationstid.
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Funktioner och specifikationer (fortsattning)

¢ Garantin tacker endast for stationara datorer/arbetsstationer/tunna klienter/barbara
datorer: For kvalificerade datorprodukter kan ni endast valja tackning for stationara datorer,
arbetsstationer, mobila arbetsstationer, tunna klienter eller barbara datorer. HP Care Packs
med denna begransning i tackning galler inte for externa bildskdrmar eller tillbehor som inte
har képts och inkluderas i den originalférpackning som produkten kom i.

¢ Utbyte av underhallssats: En HP-utbildad tekniker reser till er arbetsplats och utfor allt arbete
samt medfor alla delar och material som ar nddvandiga for att byta ut underhallssatsen och
rengora skrivaren. Skrivaren maste fungera korrekt innan satsen kan installeras. HP kan
anvanda atertillverkade delar som éar likvardiga med nya i dess prestanda; utbytta delar och
produkter blir HPs dgodelar. Reparationsatagandet ar slutfort nar teknikern framgangsrikt har
bytt ut underhallssatsen och har skrivit ut en testsida.

Leveransspecifikationer

Tackningsperiod

Tackningsperioden specificerar under vilken tid den angivna tjdnsten levereras pa plats eller pa
distans. En auktoriserad HP-representant kommer till platsen under tackningsperioden for att
paborja service pa hardvaran inom lampligt svarsintervall efter att samtalet har tagits emot och
bekraftats av HP. Samtal som tas emot utanfor tackningsperioden loggas vid tidpunkten for
samtalet, bekraftas nasta dag i perioden och betjanas inom lampligt svarsintervall.

Alla tackningsperioder beror pa lokal tillganglighet. Kontakta det lokala HP-forsaljningskontoret
for mer information om tjanstens tillganglighet.

Svarstid pa plats

For incidenter med hardvara som tacks, men som inte kan I6sas pa distans, ska HP vidta
kommersiellt rimliga anstréangningar for att svara pa plats inom den specificerade svarstiden pa
plats (dvs. pa den tredje tackningsdagen, pa nasta tackningsdag eller inom fyra timmar).
Svarstiden for support pa plats borjar nar det forsta samtalet har mottagits och bekréftats av HP
och avslutas nar HPs auktoriserade representant anlander till er eller nar HP faststéller att den
rapporterade hindelsen for ndrvarande inte kraver ingripande pa plats. Svarstider méts endast
under tackningsperioden och kan fortsatta till ndsta dag med en tackningsperiod.
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

Tjanstealternativ

Alla tjanstenivaalternativ ar inte tillgdngliga for alla produkter. Servicenivaalternativen ni valde
specificeras i avtalsdokumentationen. Kontakta ert lokala HP-forsaljningskontor for mer
information om tjanstens tillgdnglighet och tackning.

janstenivaalternativ

Standard antal arbetsdagar

Fem dagar i veckan (mandag till fredag, exklusive HPs helgdagar)

Tackningsperiod

Utvidgad tackning
for extra dagar

Tackningsperioden forlangs genom att tillampa de valda extra
veckodagarna pa utvalda tackningstimmar, inklusive foljande:

¢ Lordagar, forutom HPs helgdagar

* Sondagar (kraver tackning for I6rdagar och helgdagar)

* HPs helgdagar, om dessa infaller pa en veckodag som
annars skulle ingd i den valda tackningsperioden

Normala 6ppettider

9 timmar per dag (k. 8.00 till 17.00 lokal tid)

Utvidgad tackning for extra
timmar

Tackningsperioden utvidgas for att definiera anpassade
tackningstider som inkluderar ytterligare enskilda timmar fére
eller efter den valda tackningsperioden. Den har forlangningen
kan tillampa de valda tackningstimmar pa utvalda
tackningsdagar, inklusive féljande:

¢ 10 timmar per dag (kl. 8.00 till 18.00 lokal tid)
¢ 13 timmar per dag (kl. 8.00 till 21.00 lokal tid)
¢ 16 timmar per dag (kl. 8.00 till 24.00 lokal tid)
e Dygnet runt

Alternativ for
svarstid pa plats

En auktoriserad HP-representant kommer till er arbetsplats
under tackningsperioden for att paborja underhallsservice
pa hardvaran inom den angivna tiden efter att samtalet har
mottagits och bekraftats av HP.

1 timmes svar pa plats

Svar pa plats inom 1 timme

2 timmes svar pa plats

Svar pa plats inom 2 timmar

4 timmes svar pa plats

Svar pa plats inom 4 timmar

Svar pa plats ndsta dag

Svar pa plats under nasta tackningsdag

Svar pa plats inom tva dagar

Svar pa plats inom den andra tackningsdagen

Svar pa plats inom tre dagar

Svar pa plats inom den tredje tackningsdagen

Svar pa plats inom fem
dagar

Svar pa plats inom den femte tackningsdagen

Alternativ for reparationstid
pa plats

HP anvander kommersiellt rimliga anstrangningar for att
aterstalla hardvaran till normal drift inom en angiven tidsperiod
efter att den forsta tjanstebegaran har inkommit till HP Solution
Center.

6 timmars reparationstid

Reparation inom 6 timmar efter att den forsta servicebegaran har
loggats

8 timmars reparationstid

Reparation inom 8 timmar efter att den forsta servicebegaran har
loggats

24 timmars reparationstid

Reparation inom 24 timmar efter att den forsta servicebegaran
har loggats

Ytterligare servicenivaavtal (SLA) finns tillgdngliga via avtal.
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

Reparationstid

Den garanterade reparationstiden avser den tidsperiod som borjar nar den forsta
servicebegdran loggas pa HP Solution Center och slutar nar HP faststaller att hardvaran ar
reparerad. Reparationstiden mats enbart under tackningsperioden och kan utféras under
nasta dag da det finns en tackningsperiod. Kontakta er HP-representant for tillgédngliga
reparationstider inom er region. Alla reparationstider beror pa lokal tillgénglighet.

Reparationen anses slutford nar HP verifierar att felet pa hardvaran har atgardats eller nar
hardvaran har bytts ut. Kontroll av HP kan astadkommas med sjélvtest under hardvarans
uppstart, fristaende diagnostik eller visuell verifiering av att hardvaran fungerar korrekt. Efter
eget gottfinnande bestammer HP vilka tester som behdver genomféras for att kontrollera att
hardvaran ar reparerad. Efter eget gottfinnande kan HP, tillfélligt eller permanent, byta ut
produkten for att uppna atagandet om reparationstid. Utbytesprodukter &r nya eller har
likvardig prestanda. Utbytta produkter blir HPs dgodelar.

Det kan ta upp till 60 dagar fran det att den har tjansten inforskaffades och registrerades till att
den konfigureras och kan utfora alla servicenivaanalyser som anses nddvéandiga av HP samt
eventuella tillhdrande processer och planering av reservdelar innan reparationstiden for
hardvara trader i kraft . Om en analys pa serviceniva utférs under den har initiala 60-
dagarsperioden tillhandahaller HP service pa plats med kortast mojliga svarstid pa plats
baserat pa reservdelar och tillgang till resurser. Svarstider kan variera beroende pa geografin
och platsen.

Tackning stods inte utanfor det land for vilket HP Care Pack med reparationstid saldes.

Eskaleringar

HP har etablerat formella eskaleringsprocedurer for att underlatta I6sningen av komplexa
incidenter. Den lokala HP-avdelningen koordinerar eskalering av incidenter, hittar ratt
kompetens hos lampliga HP-resurser och/eller hos utvald tredje part for att hjalpa till att 16sa
problemet.

Tillgang till elektronisk information om support och tjanster

Som en del av den hér tjansten erbjuder HP tillgang till vissa kommersiellt tillgangliga
elektroniska och webbaserade verktyg. Ni har tillgang till:

¢ Vissa funktioner som gors tillgangliga for registrerade anvandare sasom
prenumeration pa hardvarurelaterade och proaktiva servicemeddelanden,
deltagande i supportforum for problemlésning och utbyte av erfarenheter med andra
registrerade anvandare.

¢ Utokade webbaserade sokningar efter berattigade tekniska supportdokument for att
underlatta snabbare problemldsning.

¢ Vissa av HPs egna servicediagnosverktyg med I6senordsatkomst.

¢ Ett webbaserat verktyg for att skicka fragor direkt till HP. Detta verktyg hjalper till att I6sa
problem snabbt med en forkvalificeringsprocess som riktar support eller serviceforfragan till
den resurs som ar kvalificerad att besvara fragan. Det gor det ocksa mojligt att se status for
varje support- eller serviceférfragan som skickas in inklusive drenden som har lamnats in via
telefon.

¢ HP och vardbaserade kunskapsdatabaser fran tredje part for vissa tredjepartsprodukter dar
ni kan soka efter och hamta produktinformation, hitta svar pa supportfragor och delta i
supportforum. Denna tjanst kan begransas av atkomstrestriktioner fran tredje part.
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

Elektronisk 16sning for fjarrsupport

Den elektroniska l6sningen for fjdrrsupport innebar robust felsdkning och reparationsméjligheter
for berattigade produkter. Den kan innehalla [6sningar for fjarratkomst av system och erbjuda
praktisk central administration och 6versikt 6ver hela foretagets aktuella incidenter och historik.
Tillgangen till systemet pa distans kan goéra det mojligt for HPs supportspecialister att
tillhandahalla mer effektiv felsokning och snabbare |6sning pa problemet. HPs
supportspecialister anvander endast fjarratkomst till systemet med er behérighet.

Slutfort arbete

Reparationen anses slutford nar HP verifierar att felet pa hardvaran har atgardats eller nar
hardvaran har bytts ut. HP ansvarar inte for férlorade data. Ni ar ansvarig for att genomféra
lampliga sakerhetskopieringar. Kontroll av HP kan astadkommas med sjalvtest under hardvarans
uppstart, fristaende diagnostik eller visuell verifiering av att hardvaran fungerar korrekt. Efter
eget gottfinnande bestammer HP vilka tester som behdver genomforas for att kontrollera att
hardvaran ar reparerad. Efter eget gottfinnande kan HP, tillfélligt eller permanent, byta ut
produkten for att uppna atagandet om reparationstid. Utbytesdelar och produkter &r nya eller
fungerar som nya vid anvandning. Utbytta produkter blir HPs dgodelar. Arbete som ska slutféras
kan krdva att enheten repareras pa annan plats om den inte kan diagnostiseras och repareras pa
plats. HP faststéller behovet av reparation pa annan plats efter eget gottfinnande.

Tackning

Den har tjansten tillhandahaller tackning for berattigade HP-datorer, -skrivare, -
multifunktionsskrivare (MFP) och andra HP-markta hardvaruprodukter, inklusive medféljande
interna komponenter sdésom minne och optiska enheter som stéds av HP. Detta inkluderar
bifogade HP-markta tillbehor som har kopts tillsammans och ingar i originalférpackningen till
den stationdra datorn, arbetsstationen, tunna klienten, barbara datorer, plattan eller POS-
skrivaren eller MFP-produkter, sdsom en mus, tangentbord, dockningsstation, skydd,
portreplikator, natadapter, efterbehandlingstillbehér eller pappersfack.

HP Care Pack-tjanster med denna begransning av tackning omfattar inte externa HP-bildskarmar.
Allt-i-ett-enheter inkluderar bildskdrmar som inte anses vara en separat extern bildskarm. En
sekundar bildskarm som ansluts till en allt-i-ett-enhet tacks till exempel inte av denna HP Care
Pack.

HP-dockningsstationer eller portreplikatorer omfattas av det land dar HP Care Pack kdptes men
inte utanfor inkdpslandet.

For HP-kassasystem (POS) och -produktldsningar som &r en del i ett paket, sasom for
detaljhandeln eller mobila forsaljningsstéllen, tacker den har tjansten endast basenheten,
savida inte tjansten anger att det ar en tjanst med POS-I6sningar. Den ska dven erbjuda tackning
for basenheten samt upp till sex kringutrustningar med HP-artikelnummer och -serienummer
sasom kassalador, skrivare, stativdisplayer for bildskarmar och streckkodslasare eller handhallna
avldsare som har salts som en del av en POS eller medféljande produktlésning.

Tackning for berattigade system fran flera tillverkare inkluderar alla interna
standardkomponenter som tillverkare har levererat och den externa bildskarmen,
tangentbordet och musen.

Forbrukningsartiklar inkluderar, men ar inte begransat till, flyttbara medier, batterier som har
byts av kunden och datorpennor for plattor, underhallssatser och andra tillbehor, samt
underhallsmaterial och icke-HP-enheter, omfattas inte av den hér tjansten. Batterier for
kommersiella mobila HP-datorer tacks i upp till tre ar. Sok efter "forsta batterigarantier for
barbara datorer for foretag” pa hp.com fér mer information.


http://www.hp.se/
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

For reservdelar och komponenter som ar under avveckling kan en uppgradering vara nédvandig.
Uppgraderingar for avvecklade delar eller komponenter kan i vissa fall leda till extra kostnader.
HP samarbetar med er for att rekommendera utbyten. Alla komponenter kan inte bytas ut i alla
lander pa grund av lokala supportmojligheter.

Forutsattningar

Ni maste inneha lampliga licenser for all underliggande inbyggd programvara som

kommer att omfattas av dessa tjanster. HP kan krdva en analys pa serviceniva av tackta
produkter. Om sa ar fallet kommer en auktoriserad HP-representant att kontakta er for att
koordinera servicenivaanalysen. Under den har analysen samlar HP in viktig information om
systemkonfigurationen vilken gor det mojligt for HPs ingenjérer att kartldgga och felsdka
eventuella framtida hardvaruproblem och slutféra reparationer sa snabbt och effektivt som
mojligt. Analys pa serviceniva kan utforas pa plats, via fjarrsystematkomst, fjarrverktyg eller via
telefon — efter HPs eget gottfinnande.

Det kan ta upp till 60 dagar att utféra granskningar och processer som maste slutforas géllande
reparationstiden innan atagandet om reparationstid for hardvara kan trada i kraft.

En granskning utfors gallande berattigande till reparationstid. Ni maste tillhandahalla HP alla
nodvandiga tackningsplatser innan granskningen.

HP forbehaller sig ratten att sanka tjanstenivan for svarstid pa plats eller annullera tjdnsteavtalet
om kritiska forslag efter kontrollen inte f6ljs eller om kontrollen inte utfors inom den angivna
tidsramen, savida inte forseningen har orsakats av HP.

For alternativet svarstid pa plats for hardvara rekommenderar HP starkt att kunden
installerar och anvander en lamplig 16sning med HP-fjarrsupport med en saker anslutning till
HP for att mojliggora leverans av tjdnsten. Fér ataganden om reparationstid for hardvara
kravs HPs 16sning for fjarrsupport. Om lamplig HP-16sning for fjarrsupport inte driftsatts
kanske HP inte kan tillhandahalla tjansten enligt definitionen och ar inte skyldig att gora
detta. Ytterligare avgifter tillkommer for installation pa plats av icke-kundinstallerbar
inbyggd programvara om lamplig HP-16sning for fjarrsupport ar inte driftsatt.

Kundens ataganden

Om ovan specificerat kundansvar inte uppfylls ska HP (i) inte vara skyldiga att leverera tjdnsterna
sasom beskrivs eller (ii) utfora sddana tjanster pa er bekostnad till radande priser for tid och
material.

Om sa kravs av HP maste ni eller en HP-auktoriserad representant registrera
hardvaruprodukten som ska tackas inom tio dagar efter kép av dessa tjanster genom att
anvanda de registreringsanvisningar som finns i HP Care Pack eller det e-postdokument som
tillhandaholls av HP eller pa annat satt sdésom anges av HP. Om en produkt som tacks flyttas till
annan adress ska registrering och aktivering (eller lamplig andring av befintlig registrering hos
HP) gbras inom tio dagar efter flytten.

HP utfor en granskning for att avgdra om tjansten kan tackas pa den nya platsen. Om HP
faststaller att reparationstiden inte kan stédjas pa den nya platsen atergar tjansten till att folja
villkoren for Pa plats nasta arbetsdag.

Atagandet om reparationstid kraver omedelbart och obegrinsad tillgang till systemet nar detta
begirs av HP. Atagandet om reparationstid giller inte nar systematkomst — inklusive fysisk
atkomst, felsokning pa distans eller hardvarudiagnostik — fordrojs eller nekas. Om ni begar
planerad service borjar reparationstiden vid 6verenskommen schemalagd tid.
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

En lamplig HP-16sning for fjarrsupport, med en saker anslutning till HP, rekommenderas
starkt for reparationstid for hardvara pa plats och kravs for alla ataganden gallande
reparationstid for hardvara. Ni maste tillhandahalla alla nédvandiga resurser enligt HPs
meddelanden géllande 16sningen for fjarrsupport for att mojliggora leverans av tjansten och
alternativen. Nar en HP-16sning for fjarrsupport installeras maste kunden ocksa uppratthalla
de kontaktuppgifter som ar konfigurerade i den fjarrsupportlésning som HP anvander for att
atgarda fel pa en enhet. Kontakta en HP-representant fér mer information om krav,
specifikationer och undantag.

Pa begdran maste ni stodja HPs problemldsning pa distans med féljande atgarder:

¢ Uppge all nédvandig information for att HP ska kunna leverera professionell support inom
tidsramarna och gora det mojligt for HP att avgora nivan pa den giltiga supporten.

¢ Starta sjalvtester och installera och kéra andra diagnostikverktyg och program.
¢ Installera uppdateringar av inbyggd programvara och korrigeringar som kan installeras av kunder.

¢ Utféra andra lampliga aktiviteter som begars av HP for att hjalpa HP att identifiera eller
|6sa problem.

Ni @r ansvariga for att installera kritiska uppdateringar av inbyggd programvara inom rimlig tid pa
kundenheter saval som CSR-delar (Customer Self Repair) och utbytesprodukter som levereras till
er. Ni samtycker till att betala extra avgifter om ni begar att HP installerar uppdateringar av
inbyggd programvara eller korrigeringar som kan installeras av kunden. Eventuella extra avgifter
som faktureras kommer att ske baserat pa tid och material om inget annat skriftligt avtalats vid
ett tidigare tillfalle.

| de fall dar CSR-delar eller utbytesprodukter levereras for att I16sa ett problem ar ni ansvariga for
att returnera den defekta delen eller produkten inom en tidsperiod som angetts av HP. Om HP
inte far den defekta delen eller produkten inom den angivna tidsperioden eller om delen eller
produkten avmagnetiseras eller pa annat satt ar fysiskt skadad vid mottagandet maste ni betala
listpriset till HP for den defekta delen eller produkten, sdsom faststalls av HP.

Ni ansvarar for sakerheten for er egen skyddade och konfidentiella information och for korrekt
sanering eller borttagning av data fran produkter som kan ersattas och returneras till HP som
en del av reparationsprocessen. Se hp.com/go/mediahandling fér mer information om dessa
ansvarsomraden, inklusive de som beskrivs i HPs policyer gallande mediesanering och
mediehantering for kunder inom hélso- och sjukvarden.

Skydd mot oavsiktliga skador (tillval)

For HP Care Pack-erbjudanden som inkluderar servicefunktionen for skydd mot oavsiktlig skada
(tillval) maste ni rapportera oavsiktlig skada till HP inom trettio dagar efter incidentdatumet sa
att HP kan expediera systemreparationen. Rapporten maste innehalla en detaljerad forklaring av
olyckan inklusive nar, var och hur den intréffade samt en beskrivning av skadorna pa enheten.
HP nekar anspraket om denna information inte tillhandahalls eller om incidenten rapporteras
mer an 30 dagar efter incidentdatumet. Fran startdatumet fér HP Care Pack kan maximalt en (1)
HP-produktreparation eller utbyte goras per period om 12 manader


http://www.hp.com/go/mediahandling
http://www.hp.com/go/mediahandling
http://www.hp.com/go/mediahandling
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Leveransspecifikationer (fortsattning)

Behall defekta medier och omfattande behallande av defekta medier (tillval)
Med tjanstefunktionen Behall defekta medier ar det ert ansvar att:

¢ Kvarhalla fysisk kontroll ver diskar eller SSD/flash-enheter vid alla tidpunkter. HP ansvarar
inte for data som finns pa diskar eller SSD/flash-enheter.

Sakerstalla att alla kdnsliga data pa de kvarhallna diskarna eller SSD/flash-enheterna
forstors eller forblir sakra.

¢ Forse HP med identifieringsinformation for varje disk eller SSD/flash-enhet som kvarhalls
nedan och koéra ett dokument fran HP som bekraftar att ni kvarhaller diskarna eller SSD/flash-
enheterna.

Forstdra de kvarhallna diskarna eller SSD/flash-enheterna och/eller se till att de inte tas i
bruk igen.

Kassera alla kvarhallna diskar eller SSD/flash-enheter i enlighet med tillamplig
miljolagstiftning och férordningar.

Omfattande behallande av defekta medier (CDMR) erbjuds endast som tillval for avtalsenliga
tjanster. Den erbjuder tackning for alla defekta medier samt ytterligare komponenter som har
utsetts av HP for att ha datalagring, sdsom minnesmoduler. HP avsager sig ratten att ta dessa
komponenter i besittning i hdndelse av att en reservdel eller produkt levereras av HP till er.

Ni behaller alla defekta datalagringskomponenter som stéds av HP under HPs supportavtal och
forblir ansvariga for att skydda och behalla integriteten for data som finns pa dessa komponenter
samt deras forstorelse och kasseringen av de fysiska komponenterna.

Delar och komponenter som inte har faststdllts av HP som att ha datalagringsformaga maste
returneras till HP i enlighet med tillampliga standardrutiner for retur sdsom beskrivs av HP.
Alternativet CDMR anvands framst for att garantera insyn i berattigandet pa bade modifierings-
och leveransniva.

For diskar eller SSD/flash-enheter som levereras till er av HP som utlanings-, uthyrnings- eller
leasingprodukter maste ni returnera ersattningsdiskarna eller SSD/flash-enheter omedelbart
nar supporten med HP upphor att gélla. Ni ar ensamt ansvariga for att ta bort alla kansliga
data innan ni aterlamnar utlanade, hyrda eller leasade diskar eller SSD/flash-enheter till HP.
HP ansvarar inte for att behalla sekretessen for kédnsliga data som finns kvar pa en sadan disk
eller SSD/flash-enhet.

Begransningar av tjansten

Efter bedomning av HP kommer service att ges med en kombination av fjarrdiagnostik och
support, service pa plats och andra servicemetoder. Dessa kan inkludera leverans, via kurir,
av CSR-delar eller en hel utbytesprodukt. HP avgor lamplig leveransmetod som kravs for att
utféra snabb och effektiv support och leva upp till dtagandet om reparationstid, i
forekommande fall.

HP designar sina produkter for att kunna repareras av kunden. CSR (reparation som kunden kan
utfora sjalv) ar en huvudkomponent i HPs garantivillkor. Den gor det mojligt for HP att skicka
reservdelar sasom ett tangentbord, en mus eller andra delar som klassas som CSR-delar direkt
till er nér ett fel har bekréaftats. Delarna skickas vanligtvis omedelbart sa att kunden far dem sa
snabbt som majligt. Ni kan sedan byta delar nar det passar er.

”Obligatorisk” CSR &r en del i standardgarantin som galler vissa produkter. CSR &r valfritt for
kunder med HP Care Pack eller ett skriftligt supportavtal. “Tillval” later er utféra CSR eller vilja
att lata HPs servicepersonal ta hand om utbytet utan extra kostnad under tackningstiden for
produktens service.
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T

Begransningar av tjansten (fortsattning)

HP Care Pack och avtalsenliga supportavtal som inkluderar villkor for “pa plats” skulle leda till att
CSR-delar skickas direkt till er om ni véljer CSR. | annat fall kommer en HP-supportrepresentant
pa plats for att utféra reparationen om ni bestammer er for att inte anvanda CSR.

HP Care Pack och skriftliga supportavtal med éverenskommelse om service som inte utfors

”pa annan plats”, t.ex. “hamtning och retur” eller "retur till HP”, skulle innebdra att ni, efter

HPs gottfinnande, antingen maste leverera produkten till en av HPs godkanda servicecenter eller
skicka produkten till HP om ni véljer att inte anvdanda CSR.

Om kunden samtycker till det rekommenderade CSR och en CSR-del tillhandahalls for att
aterstalla systemet till fungerande skick, tillampas inte servicenivan reparation pa plats. | dessa
fall ar det HPs basta praxis att med expressleverans skicka CSR-delar som ar kritiska for
produktens funktion till ert kontor.

Svarstid pa plats géller inte om tjansten kan levereras med hjalp av fjarrdiagnostik, fjarrsupport
eller andra servicemetoder sasom beskrevs tidigare.

For HP POS-system och medfdljande produktlésningar sasom butiksldsningar, kiosker eller
vagnar, kan tjansten endast tillhandahallas pa plats for basenheten. Tjdnsten for ansluten
kringutrustning tillhandahalls genom att reservdelar eller hela ersattningsprodukter for CSR
skickas eller med installation av tekniker som levererar denna del eller produkt.

Undantag fran HP-service med hardvarusupport pa plats

o Sdkerhetskopiering, aterstallning och support av operativsystemet, annan programvara och data.
e Operativ testning av program eller ytterligare tester som begars eller krdvs av er.

¢ Felsokning fér sammankoppling eller kompatibilitetsproblem.

e Support for natverksrelaterade problem.

¢ Service som krdvs pa grund av att systemkorrigeringar, reparation, korrigeringar eller
modifiering som tillhandaholls av HP inte implementerades.

e Service som krdvs pa grund av ni inte vidtog atgarder for att undvika problem som HP tidigare
hade papekat.

¢ Service som krdvs pa grund av felaktig behandling eller anvandning av produkten.

¢ Service som krdvs pa grund av obehoriga forsok att installera, reparera, underhalla eller
modifiera hardvara, inbyggd programvara eller annan programvara.

Maximal livsldngd pa support/maximal anvandningstid

Delar och komponenter som har uppnatt sin maximala giltighetstid for support och/eller
maximal anvandningstid som anges i tillverkarens bruksanvisning, produktens datablad eller i
det tekniska produktbladet kommer inte att tillhandahallas, repareras eller bytas ut som en del
av den har tjansten.
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Begransningar av tjansten (fortsattning)

Undantag fran skydd mot oavsiktlig skada

Tjansten Skydd mot oavsiktliga skador erbjuder skydd mot plotsliga och oférutsedda skador fran
hantering, forutsatt att skador uppstar i samband med regelbunden anvandning. Den omfattar
inte foljande situationer och skador pa grund av:

¢ Normalt slitage; forandringar pa farg, textur eller yta; gradvis férsamring; rost; damm;
eller korrosion.

¢ Brand, fordons- eller husolycka (i de fall dar ndmnd olycka tacks av en forsékring eller
annan produktgaranti), naturkatastrofer (inklusive, men utan begransning till,
oversvamningar) eller ndgon annan fara som sker utanfér produkten.

¢ Vader- eller miljoforhallanden utanfor HPs specifikationer, exponering for farliga
(inklusive biologiska) material, biologiska vatskor, oaktsamhet av anvandare,
felanvandning, felhantering, felaktigt nataggregat, ej auktoriserad reparation eller férsok
till reparation, felaktig eller ej auktoriserad utrustningsmodifiering, tilloehor eller
installation, angrepp eller skador av djur eller insekter, felaktiga batterier, batterilackage, ej
utfért underhall som specificerats av tillverkaren (inklusive anvandning av felaktig
skarmrengoringsprodukt).

¢ Fel i produktdesign, konstruktion, programmering eller instruktioner.

¢ Underhall, reparation eller utbyte som kravs pa grund av forlust eller skada orsakad av
annan an normal anvandning, lagring och drift av produkten enligt tillverkarens
specifikationer och bruksanvisningen.

¢ Stold, forlust, oférklarligt forsvinnande eller borttappad produkt.
¢ Dataforlust eller korruption; verksamhetsavbrott.

¢ Bedrageri (inklusive, men inte begransat till, felaktig, vilseledande, oriktig eller ofullstandig
information om hur utrustningen skadades).

¢ QOauvsiktlig eller annan skada pa produkt som ar av kosmetisk karaktar, vilket innebar skador
som inte paverkar drift och funktion av datorn.

Iu

¢ Defekter pa bildskarmen —inklusive, men inte begrénsat, til
— orsakade av normal anvandning och drift av produkten.

inbranda” och saknade pixlar

¢ Skada pa produkter vars serienummer ar borttagna eller dndrade.

¢ Skada eller funktionsfel pa utrustning som tacks av tillverkarens garanti,
atertagande eller fabriksinformation.

¢ Skada som orsakas frakt av den tackta produkten till eller fran en annan plats.

¢ Skador pa hardvara, programvara, media, data, osv., sdsom fran orsaker, inklusive men
inte begransat till virus; programvara; natverksprogram; uppgraderingar; nagon form av
formatering; databaser; filer; drivrutiner; kallkod; objektkod eller proprietdra data;
eventuell support, konfiguration, installation eller aterinstallation av programvara eller
data; eller anvandning av skadad eller defekta media.

¢ Alla befintliga forhallanden som intraffade fére ink6psdatumet fér HP Care Pack.
¢ Foraldrade produkter.

¢ All utrustning som flyttats fran inkdpslandet och inte omfattas av ett HP Care
Pack for resor och skydd mot oavsiktliga skador.

¢ Skadad eller felaktig LCD-skdrm nér felet beror pa felaktig anvandning eller av annan
anledning som exkluderas hari.

¢ Avsiktlig skada som resulterar i sprackt eller skadad skarm eller bildskarm.

¢ Skador pa grund av polisingripande, oforklarat eller férklarat krig, atomolycka eller terrorism.
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Begransningar av tjansten (fortsattning)

¢ Forandring eller modifiering av nagot slag av den tackta produkten.
¢ Varje uppsatlig handling for att skada den tackta produkten.

¢ Vardsloshet, forsumlighet, oaktsamhet eller avsiktliga handlingar vid hantering eller
anvandning av produkten.

o Sprickor eller hal i enheten dér skadan inte tranger in i ytterhéljet och/eller avsldjar inre
kretsar eller vassa kanter.

¢ Saknade eller trasiga tangenter som inte ar relaterade till en tackt olycka (sasom fall eller
vatskespill).

Begransningar gallande Skydd mot oavsiktliga skador

Behorighet for kop av tjanstefunktionen for skydd mot oavsiktlig skada kréver att produkten
omfattas av en fabriksgaranti eller en garantiforlangning med tackning som varar lika med eller
langre an tjdnsten for skydd mot oavsiktlig skada.

Om skyddsprodukter sasom overdrag, fodral, vaskor eller pasar m.m., ges eller tillhandahalls
for anvandning av den produkt som técks, maste kunden kontinuerligt anvanda dessa
produkttilloehor for att vara berattigad till detta skydd mot oavsiktlig skada.

Vardsloshet, forsumlighet, oaktsamhet eller avsiktliga handlingar inkluderar, men ar inte
begransade till, behandling och anvandning av de tackta produkterna pa ett skadligt eller
krankande satt som kan leda till skada samt alla avsiktliga skador pa produkten. Eventuella
skador till foljd av sddana handlingar tacks inte av tjanstetilldgget fér skydd mot oavsiktlig skada.

Skydd mot oavsiktliga skador inkluderar flera ansprak som borjar fran startdatumet fér HP Care
Pack och servicekostnaden &r begrénsad till inkdpspriset for produkten. N&r den angivna
gransen ar nadd debiteras kostnaden for reparation for eventuella ytterligare krav per tid- och
materialbasis men alla andra aspekter av HP Care Pack-tjansten som har kopts fortsatter att
gdlla savida de inte uttryckligen beskrivits pa annat satt i det land dar den har képts.

For kunder med en historia av betydande hoga ansprak forbehaller sig HP ratten att neka
begdran om att kdpa tjansten for skydd mot oavsiktlig skada.
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Begransningar av tjansten (fortsattning)

Landsbegransningar kan galla. Kontakta ett lokalt HP-forsaljningskontor for mer
information om tillgdnglighet géllande tjansten for skydd mot oavsiktlig skada.

Begransningar gallande Behallna defekta medier

Tjanstetillagget for behallna defekta medier géller endast diskar eller berattigade SSD/flash-
enheter som ersatts av HP pa grund av funktionsfel. Det géller inte fér ndgot utbyte av diskar
eller SSD/Flash-enheter som inte tidigare har bytts ut.

SSD/flash-enheter som anges av HP som férbrukningsdelar och/eller som har éverskridit
den maximala livslangden for support och/eller maxgransen fér anvandning sdsom anges i
tillverkarens bruksanvisning, produktdatablad eller det tekniska databladet &r inte
berattigade till tjanstetillagget for behallna defekta medier.

Diskar eller SSD/flash-enheters felfrekvens 6vervakas konstant och HP forbehaller sig ratten att
avbryta den har tjansten med 30 dagars varsel om HP rimligen anser att kunden dverutnyttjar
servicealternativet Behallna defekta medier (t.ex. nar utbyte av defekta diskar eller SSD/flash-
enheter vasentligt 6verstiger den standardiserade felfrekvensen for involverade system).

HP har ingen som helst skyldighet med avseende pa innehallet i eller forstérelsen av nagon
disk eller SSD/flash-enhet som ni kvarhaller eller skickas till HP av er. Oaktat om nagot i HPs
nuvarande standardférsaljningsvillkor eller tekniska datablad sdger motsatsen ar HP eller dess
dotterbolag, underleverantérer eller leverantorer under inga omstandigheter ansvariga for
oférutsedda skador, sarskilda skador eller féljdskador eller skador for férlust av eller missbruk
av uppgifter enligt tjanstetillagget for behallna defekta medier.

Felfrekvens for dess komponenter 6vervakas konstant och HP férbehaller sig ratten att

avbryta den har tjansten med 30 dagars varsel om HP rimligen anser att kunden dverutnyttjar
servicealternativet Behallna defekta medier (t.ex. nar utbyte av defekt lagringsmedier vasentligt
overskrider standardfelfrekvensen for involverade system).

Undantag fran utbyte av underhallssats

Den har funktionen inkluderar ingen reparation utover utbyte av underhallssatsen. Om skrivaren
behover ytterligare byte delar tillkommer en separat avgift for denna tjanst. Underhallssatser for
HP-skrivare kan endast bytas ut av auktoriserade HP-tekniker.

Incidentens allvarlighetsgrad

HP bekraftar ett samtal genom att registrera ett arende, lamna arendets ID till er och

bekréafta allvarlighetsgraden for drendet samt lamna en tidsuppgift for nar reparationen
paborjas. Obs: For handelser som tas emot via HPs elektroniska fjarrsupportlésningar kommer
HP att kontakta er, be er att definiera incidentens allvarlighetsgrad och erbjuda atkomst till
systemet innan reparationstiden fér hardvarusupport eller svarstiden for hardvarusupport pa
plats kan borja. Svarstiden for hardvarusupport pa plats och atagande om reparationstid kan
variera beroende pa drendets svarighetsgrad. Ni bestimmer incidentens allvarlighetsgrad.

Allvarlighetsgrad Exempel:

Produktionsmiljon stannar upp; produktionssystem eller
produktionstillimpningar stannar upp/med allvarlig risk; datakorruption/-férlust
eller risk; verksamheten drabbas allvarligt; sakerhetsproblem.

Allvarlighetsgrad 1:
Kritiskt driftstopp

Produktionsmiljon ar allvarligt forsamrad; produktionssystem eller
produktionstillimpningar avbryts/komprometteras; risk fér upprepning;
betydande inverkan pa verksamheten.

Allvarlighetsgrad 2:
Kritiskt forsamrad

Allvarlighets Icke-produktionssystem (t.ex. testsystem) stannar upp eller forsamras;

grad 3: produktionssystem eller produktionstillampningar férsamrade med I6sningar pa
Normal plats; forlust av icke-kritisk funktionalitet; begransad inverkan pa verksamheten.
Allvarlighets

. Ingen inverkan pa verksamheten eller anvandare.
grad 4: Lag



14 | HP-service med hardvarusupport pa plats | Datablad
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Resezoner

Alla svarstider for hardvarusupport pa plats galler endast for platser som ligger inom 160 km

(100 miles) fran en av HP utsedd supporthubb. Svarstiderna till platser som ligger mer an 160 km
(100 miles) fran en av HP utsedd supporthubb har andra svarstider for langre resor sdsom visas i
nedanstaende tabell. Avstanden som anges nedan ar endast vagledande. Kontakta ett lokalt HP-

forsaljningskontor for mer information om reszoner.

Avstand fran en
utsedd

av HP
supporthubb

0-40 km
(0-25 miles)

41-80 km
(26-50 miles)

81-160 km
(51-100 miles)

161-320 km
(101-200 miles)

321-480 km
(201-300 miles)

Utover 480 km
(300 miles)

1 timmes svarstid pa
plats

1timme

Detta faststalls
vid tidpunkten
for bestallning
av supportavtal
och beror pa
tillgéngliga
resurser.

Inte tillganglig

Inte tillganglig

Inte tillganglig

Inte tillganglig

2 timmes svarstid pa

plats

2 timmar

Detta faststalls
vid tidpunkten
for bestallning
av supportavtal
och beror pa
tillgéngliga
resurser.

Inte tillganglig

Inte tillganglig

Inte tillganglig

Inte tillganglig

4 timmes svarstid pa

plats

4 timmar

4 timmar

4 timmar

8 timmar

Detta faststalls
vid tidpunkten
for bestallning
av supportavtal
och beror pa
tillgéngliga
resurser.

Detta faststalls
vid tidpunkten
for bestallning
av supportavtal
och beror pa
tillgéngliga
resurser.

Svar pa plats
inom ett dygn
eller mer

Nasta/2:a/3:e/5:e
tackningsdag

Néasta/2:a/3:e/5:e
tackningsdag

Né&sta/2:a/3:e/5:e
tackningsdag

1 extra tackningsdag

2 extra
tackningsdagar

Detta faststalls
vid tidpunkten
for bestallning
av supportavtal
och beror pa
tillgéngliga
resurser.

Reparationstider gdller endast for platser som ligger inom 80 km (50 miles) fran en av HP utsedd
supporthubb. For platser som ligger inom 81-160 km (51-100 miles) fran en av HP utsedd
supporthubb géller en justerad reparationstid for hardvara, sasom framgar av nasta tabell.
Atagandet om reparationstiden for hardvara giller inte for platser som ligger mer dn 160 km
(100 miles) fran en av HP utsedd supporthubb. Avstanden som anges nedan &dr endast
vagledande. Kontakta ett lokalt HP-férsaljningskontor for mer information om reszoner.
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Avstand franen  Atagande om 4 Atagande om 6 Atagande om 8 Atagande om
av HP utsedd timmars timmars timmars 24 timmars

sl reparﬂationstid reparﬂationstid reparﬂationstid reparﬂationstid
i for hardvara for hardvara for hardvara for hardvara

0-80 km 4 timmar 6 timmar 8 timmar 24 timmar
(0-50 miles)

81-160 km 6 timmar 8 timmar 10 timmar 24 timmar
(51-100 miles) ' ' ' '

Utover 160 km Inte tillganglig Inte tillganglig Inte tillganglig Inte tillganglig

(100 miles)

Resor till platser som ligger inom 320 km (200 miles) fran en av HP anvisad supporthubb
tillhandahalls utan extra kostnad. Om platsen ligger langre bort an 320 km (200 miles) fran en av
HP utsedd supporthubb, tillkommer en extra resekostnad.

Om produkten befinner sig eller ska installeras utanfor den angivna resezonen, eller platsen inte
ar tillganglig med bil och darfor kraver sarskild tillgang (t.ex. oljeriggar, fartyg, avlagsna omraden
i 6knar, etc.), kan ytterligare serviceavgifter tillkomma liksom langre svarstider, minskat antal
tackningstimmar eller hamtnings- och leveranstjanst, vilket faststalls av HP. Kontrollera de
lokala supportvillkoren med er HP-forsaljningsrepresentant.

Resezoner och -avgifter kan variera i vissa geografiska omraden.

Tackning stods inte utanfor det land for vilket HP Care Pack med reparationstid saldes.
Kontakta er lokala HP-representant for mer information.

Orderinformation

Alla enheter och alternativ med individuellt salda HP Care Pack-erbjudanden maste bestéllas
med samma tjansteniva som den produkt de aterfinns i for att den tjanstenivan ska vara
tillgénglig for dessa enheter och alternativ. Tillgangen till tjanster och de olika tjanstenivaerna
kan variera beroende pa lokala resurser och kan vara begransad till vissa berattigade produkter
och geografiska platser. Kontakta er lokala HP-séljare eller kanalpartner for att bestélla tjansten
HP hardvarusupport pa plats eller for att begéara ytterligare information.

Villkor

Se de kompletta villkoren for HP Care Pack.

Mer information

Kontakta er lokala HP-forsaljningsrepresentant eller -kanalpartner for mer
information eller besék hp.com/go/pcandprintservices.

@
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galler for produkter och tjanster fran HP beskrivs i de uttryckliga garantier som medféljer produkterna och tjansterna. Ingenting i detta dokument ska betraktas som
en ytterligare garanti. HP ansvarar inte for tekniska fel, tryckfel eller utelamnad information i detta dokument.

4AA5-6385SVE, 14 april 2022

Det har dokumentet konsoliderar information som tidigare fanns i separata datablad fér HP Care Pack-tjanster och avtalsenliga vardtjénster i ett enda datablad.


http://h20195.www2.hp.com/v2/GetDocument.aspx?docname=4AA5-7123ENUS
http://hp.com/go/pcandprintservices
http://hp.com/go/getupdated
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