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Utbyte av underhallskit

Tjanstoversikt

Erbjuder assistans pa avstand av hogsta kvalitet och support pa plats for din hardvara som
tacks, for att hjalpa dig forbattra produktens driftstid.

Du kan valja mellan ett flertal tjanstenivaalternativ med olika tackningsalternativ av support
pa plats eller reparationstid i varierande giltighetstider for att passa dina speciella tjanstebehov.

Tjanstenivaalternativ med reparationstider ger IT-chefer tillgang till supportspecialister som
snabbt kan borja felsoka systemet for att hjdlpa till att dterstarta hardvaran till full funktion
inom en angiven tidsram.

Specifikationer

Tabell 1. Tjanstefunktioner

Funktioner

Leveransspecifikationer

Problemdiagnos och
support pa distans

Nar kunden har bestallt och HP har tagit emot ett samtal som beskrivs

i avsnittet Allmanna bestammelser/6vriga undantag, borjar HP arbeta under
tackningstiden for att identifiera hardvaruproblemet och felséka pa distans,
gerad och l6sa problemet tillsammans med kunden. Innan support ges pa
plats kan HP inleda och utféra diagnoser pa distans med hjalp av elektroniska
l6sningar for fjarrsupport for att fa tillgang till de produkter som omfattas,
eller sa kan HP anvanda andra tillgangliga medel for att underlatta l6sningen
pa problemet pa distans.

HP kommer att erbjuda hjalp via telefon under den tid servicen galler
for att installera inbyggd programvara som kunden sjalv installerar och
sjalvreparationsdelar.

Oavsett kundens tackningstid kan incidenter med hardvara som omfattas
rapporteras till HP via telefon eller webbportalen, om sadan finns lokalt,
eller som en automatisk utrustningsrapport via HPs elektroniska lésningar
for fjarrsupport dygnet runt, 7 dagar i veckan. HP férbehaller sig ratten att
bestamma den slutliga l6sningen for alla rapporterade incidenter.

Hardvarusupport
paplats

For hardvaruincidenter som enligt HPs beslut inte kan l6sas pa distans,
kommer en av HP godkand representant ge teknisk support pa plats for

de hardvaruprodukter som omfattas for att aterstalla normal funktion.

HP kan, efter eget gottfinnande, valja att byta ut dessa hardvaruprodukter
istallet for att reparera dem. Utbytesdelar och produkter ar nya eller fungerar
som nya vid anvandning. Utbytta delar och produkter blir HPs dgodelar.

Nar en av HPs godkanda representanter kommer till kundens kontor,
kommer representanten fortsatta ge service, antingen pa plats eller
padistans, efter beslut av HP tills produkten ar reparerad. Arbetet kan
tillfalligt avbrytas om delar eller extra resurser krdvs, men arbetet ska
aterupptas sa fort dessa blir tillgangliga. Slutférande av arbetet galler inte
nodvandigtvis support pa plats for stationara datorer, mobila datorer eller
konsumentprodukter. Reparationen anses utférd nar HP verifierar att felet
pa hardvaran har atgardats eller nar hardvaran har bytts ut.
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Hardvarusupport pa
plats, fortsdttning

Fix-on-Failure: Dessutom kan HP, vid tiden for den tekniska supporten pa plats:

« Installera tillgangliga tekniska forbattringar pa den hardvaruprodukt
som tacks for att moéjliggora korrekt drift av hardvara och uppratthalla
kompatibiliteten med HP-stddda utbytesdelar.

« Installera uppdateringar av inbyggd programvara som enligt HP kravs
for att aterstalla den produkt som tacks till fullt fungerande funktion eller
for att bibehalla supportmaojligheten for HP.

Fix-on-Request: Dessutom kan HP, pa kundens begaran, installera viktiga
uppdateringar av inbyggd programvara under giltighetstiden som definieras
av HP som icke kundinstallerade for omfattande hardvaruprodukter.

Viktiga uppdateringar av inbyggd programvara ar uppdateringar av inbyggd
programvara som rekommenderas av HPs produktdivision for omedelbar
installation.

Oaktat vad som anges i detta dokument eller HPs nuvarande
standardforsaljningsvillkor, kommer HP, for utvalda disklagringssystem och
bandprodukter for foretag, utan ersattning byta ut defekta eller férbrukade
batterier som ar avgérande for full funktion av den produkt som omfattas.

Utbytesdelar och
material ingar

HP kommer att erbjuda de HP-st6dda utbytesdelar och material som behévs
for att uppratthalla och bibehalla full funktion hos den produkt som omfattas,
inklusive delar och material for tillgangliga och rekommenderade tekniska
férbattringar. Utbytesdelar och produkter som levereras av HP ar nya eller
fungerar som nya vid anvandning. Utbytta delar och produkter blir HPs
agodelar. Kunder som vill behalla, avmagnetisera, eller pa annat satt fysiskt
forstéra utbytta delar kommer att faktureras och ar skyldiga att betala
listpriset for utbytesdelen.

Tillbehor och forbrukningsartiklar stods inte och ingar inte som en del

av denna tjanst. Standardiserade garantivillkor galler for leveranser

och forbrukningsdelar. Reparation eller utbyte av tillbehor eller
forbrukningsartiklar ar kundens ansvar. Vissa undantag kan galla, kontakta
HP fér mer information. Om en férbrukningsartikel &r berdttigad att omfattas,
efter beslut av HP, galler inte svarstider for telefonsupport eller support pa plats
for att reparera eller byta ut den férbrukningsartikel som omfattas.

Maximal giltighetstid for support/maximalt utnyttjande: Delar och
komponenter som har uppnatt sin maximala giltighetstid for support
och/eller maximal anvandningstid som anges i tillverkarens instruktionsbok,
QuickSpecs, eller i det tekniska produktbladet, kommer inte att tillhandahallas,
repareras eller bytas ut som en del av denna tjanst.

Uppdateringar av
inbyggd programvara
pa utvalda produkter

Nar HP lanserar berattigade uppdateringar av inbyggd programvara fér HPs
hardvaruprodukter, ar dessa uppdateringar endast tillgangliga for kunder
med ett aktivt avtal som ger dem ratt att fa tillgang till dessa uppdateringar.

Som en del av denna tjdnst, har kunden ratt att ladda ner, installera och
anvanda uppdateringar av inbyggd programvara for hardvaruprodukter
som omfattas av den hér tjansten, med forbehall for alla tillampliga
licensbegransningar i HPs nuvarande standardférsaljningsvillkor.

HP kommer att verifiera ratten till uppdateringar pa ett rimligt satt (till
exempel en atkomstkod eller annan identifierare), och kunden ar ansvarig
for att anvanda sadana atkomstverktyg i enlighet med villkoren i detta
produktblad och andra tillampliga avtal med HP.

HP kan vidta ytterligare rimliga atgarder, bland annat revisioner, for att
verifiera kundens efterlevnad av villkoren fér deras avtal med HP, inklusive
detta produktblad.

For kunder med licenser till programvaror baserade pa inbyggd programvara
(funktioner implementerade iinbyggd programvara aktiveras genom kép
av en separat programvarulicens), maste kunden ocksa ha, om sadana
finns, en aktiv 6verenskommelse om HP Software Support for att ta emot,
ladda ner, installera och anvanda relaterade uppdateringar av inbyggd
programvara. HP kommer att tillhandahalla, installera eller hjalpa kunden
med installation av uppdateringar av inbyggd programvara som tidigare
beskrivits i detta dokument endast om kunden har licens att anvanda de
tillhorande programvaruuppdateringar for varje system, socket, processor,
processorkarna eller programvarulicens for slutanvandare som ar tillatet
enligt de ursprungliga licensvillkoren fran HP eller originaltillverkaren.
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Tackningstider

Tackningstiden specificerar under vilken tid den angivna tjansten levereras
pa plats eller pa distans.

Samtal som tas emot utanfér denna tackningstid loggas vid den tidpunkt

da samtalet gors till HP, men kommer inte att erkdannas enligt beskrivningen
i avsnittet "Allmanna bestammelser/évriga undantag” forran nasta
giltighetsdag foér kunden.

De alternativ for tackningstider som ar tillgéngliga for berattigade
produkter specificeras i tabellen for tjanstenivaalternativ.

Alla giltighetstider beror pa lokal tillganglighet. Kontakta ditt lokala
HP-forsaljningskontor for mer information om tjanstens tillganglighet.

Svarstid for
hardvarusupport
paplats

Forincidenter med hardvara som omfattas som inte kan l&sas pa distans,
kommer HP att utnyttja kommersiellt rimliga anstrangningar for att
ge support pa plats inom den angivna svarstiden for support pa plats.

Svarstid for support pa plats anger den tid som bérjar nar det forsta
samtalet har tagits emot och bekraftats av HP, som beskrivs i avsnittet
"Allmanna bestammelser/évriga undantag”. Svarstiden fér support pa plats
slutar nar en av HP godkand representant anlander till kundens kontor, eller
nar den rapporterade handelsen ar avslutad med forklaringen att HP har
beslutat att det for narvarande inte kraver atgarder pa plats.

Svarstiden mats enbart under giltighetstiden och kan utféras under nasta
giltighetsdag. De svarstidsalternativ som ar tillgangliga fér berattigade
produkter specificeras i tabellen med tjanstenivaalternativ. Alla svarstider
beror pa lokal tillganglighet. Kontakta ditt lokala HP-forsaljningskontor
for mer information om tjanstens tillganglighet.

Eskaleringshantering

HP har tagit fram formella eskaleringsprocedurer for att underlatta
lésningen av komplexa incidenter. Den lokala HP-avdelningen koordinerar
incidenteskaleringen, hittar ratt kompetens hos lampliga HP-resurser
och/eller hos utvald tredje part for att hjalpa till med att [6sa problemet.

Tillgang till elektronisk
supportinformation
och -tjanster

Som del av denna tjanst ger HP kunden tillgang till kommersiellt tillgangliga
elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden far tillgang till:

« Vissa funktioner som gors tillgangliga for registrerade anvandare,
till exempel prenumeration pa hardvarurelaterade och proaktiva
servicemeddelanden, deltagande i supportforum fér problemldsning och
utbyte av erfarenheter med andra registrerade anvandare

« Utvidgade webbaserade sékningar efter berattigade tekniska
supportdokument for att underlatta snabbare problemldsning

« Vissa av HPs egna servicediagnosverktyg med losenordsatkomst

« Ett webbaserat verktyg for att stalla fragor direkt till HP. Verktyget
hjalper till att [6sa problem snabbt med en férkvalificeringsprocess som
dirigerar support eller servicebegaran till resurs som ar kvalificerad att
svara pa fragan. Verktyget kan ocksa visa statusen for varje support- eller
servicebegaran, dven de som ldmnas via telefon

» Kunskapsdatabaser for vissa produkter fran tredje part som drivs
av HP och tredje part, dar kunderna kan soka efter och hamta
produktinformation, hitta svar pa supportfragor och delta i supportforum.
Denna tjdnst kan begrénsas av atkomstrestriktioner fran tredje part

Elektronisk
losning for fjarrsupport

Den elektroniska l6sningen for fjarrsupport innebdr robust felsékning
och reparationsmojligheter for berattigade produkter. Den kan innehalla
l6sningar for fjarratkomst av system och erbjuda praktisk central
administration och dversikt dver hela foretagets aktuella incidenter och
historik. En supportspecialist fran HP kommer att anvanda fjarratkomst
till systemet efter kundens godkannande. Med fjarratkomst av systemet
kan HPs supportspecialister ge mer effektiv felsékning och snabbare
l6sning pa problemet.
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Specifikationer (tillval)

Tabell 2. Tjanstefunktioner som tillval

Funktioner Leveransspecifikationer
Skydd for For giltiga produkter kan de angivna tjanstenivaerna erbjudas med skydd
oavsiktlig skada for oavsiktlig skada. Dar skydd for oavsiktlig skada galler far kunden skydd

mot oavsiktlig skada pa den tackta hardvaruprodukten som en del av
denna service.

Oavsiktlig skada definieras som en fysisk skada pa en produkt som orsakats
av en plotslig och ofdrutsedd handelse, forutsett att denna skada skett vid
normal anvandning. Tackta faror inkluderar icke-avsiktlig utspilld vatska

i eller pd enheten, droppar, tappad produkt och elektriska stotar, sdval som
skadad eller trasig LCD-skdrm och trasiga delar. Ytterligare information och
undantag avseende tjansten skydd mot oavsiktlig skada finns i avdelningen
"Begransningar i tjansten”.

Behalla defekta medier

For berattigade produkter tillater den har tjansten kunden att behalla trasig
hardvara eller berattigade SSD/ftashminneskomponenter som kunden

inte vill avsta fran for att kanslig information ar sparad pa harddisken som
omfattas av denna tjanst. Alla harddiskar eller berattigade SSD/flashminnen
pa ett system som omfattas maste inga i defekta medier som behalls.

Atagande om
reparationstid
for hardvarusupport

Atagande om reparationstid kan valjas for berattigade produkter istallet

for svarstid pa plats. For kritiska handelser (svarighetsgrad 1 eller 2) pa
hardvaror som omfattas och inte kan l6sas pa distans, kommer HP gora
kommersiellt rimliga anstrangningar for att aterstalla den hardvara som
omfattas till fungerande funktion inom det angivna dtagandet om svarstid
for telefonsupport. For icke kritiska handelser (svarighetsgrad 3 eller 4)

eller pa kundens begaran, kommer HP att tillsammans med kunden komma
Overens om nar atgarderna for att avhjalpa felet ska starta och dtagandet om
svarstid for telefonsupport kommer da att starta. Nivaerna for svarighetsgrad
definieras i avsnittet "Allmanna bestammelser/6vriga undantag”.

Svarstid for support pa plats anger den tid som borjar nar det forsta
samtalet har tagits emot och bekraftats av HP, som beskrivs i avsnittet
"Allmanna bestammelser/évriga undantag”. Reparationstiden upphor nar
HP beslutar att hardvaran ar reparerad eller nér den rapporterade handelsen
ar avslutad med forklaringen att HP har beslutat att det i nuléget inte kraver
insats pa plats. Reparationstiden mats enbart under tackningstiden och kan
utforas under nasta giltighetsdag.

Val av giltighetstid &r tillgangligt for berattigade produkter som specificeras
i tabellen for tjanstenivaval. Alla giltighetstider beror pa lokal tillganglighet.
Kontakta HPs lokala forsaljningskontor fér mer information.

Reparationen anses utford nar HP verifierar att felet pa hardvaran har
atgardats eller nar hardvaran har bytts ut. HP &r inte ansvarig for nagon
forlorad information och kunden ar ansvarig for att inféra lampliga
procedurer for sakerhetskopiering. Kontroll av HP kan dstadkommas
genom att ett sjalvtest genomfors nar hardvaran ar paslagen, fristaende
diagnostik eller visuell verifiering av att hardvaran fungerar korrekt. Efter
eget gottfinnande kan HP bestamma vilka tester som behéver genomféras
for att kontrollera att hardvaran ar reparerad. Efter eget gottfinnande kan
HP tillfalligt eller permanent byta ut produkten for att uppna atagandet om
reparationstid. Utbytesdelar och produkter ar nya eller fungerar som nya vid
anvandning. Utbytta delar och produkter blir HPs &godelar.

Det tar 30 dagar fran inkdpsdatum av denna tjanst for att uppratta och
genomféra nddvandiga genomgangar och processer innan atagandet om
reparationstid for hardvara borjar galla. Under dessa forsta 30 dagar och
under upp till 5 extra arbetsdagar efter genomgangen &r avslutad, ger
HP en fyra timmars svarstid pa plats.
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*Svarstid pa plats nasta arbetsdag ar inte

tillgangligt i alla lander.

Forbdttrad hantering For att stodja HPs atagande om reparationstid, uppratthalls en forteckning
av lagerforda delar over kundens kritiska utbytesdelar. Denna férteckning sparas pa en av HP
utsedd anlaggning. Dessa delar sparas for att mojliggora battre tillganglighet
till reservdelar och &r tillgangliga for HPs auktoriserade representanter som
svarar mot beréattigade supportfragor. Forbattrad lagerhantering av delar
ingar, tillsammans med utvalda tillval av atagande om reparationstid.
Géller endast for For berattigade PC-produkter kan kunden valja att tjidnsten ska omfatta
stationdra datorer, stationdr dator, arbetsstation, tunn klient och barbar dator. Oaktat vad som
arbetsstationer, anges i detta dokument eller HPs nuvarande standardférsaljningsvillkor,
tunna klienter och tacker Care Pack med denna tackningsbegransning inte foljande tillval och
bdrbara datorer tillbehor:

(tillval for berdttigade
produkter)

« Extern skarm

« Externatillbehdr som inte ar képta eller inkluderade i originalférpackningen
av den huvudsakliga stationdra datorn, arbetsstationen, tunna klienten eller
barbara datorn

Dockningsstationen eller portreplikatorn omfattas i det land dar Care Pack

koptes, men omfattas inte utanfor inképslandet.

Utbyte
av underhallssats

En HP-utbildad tekniker reser till kundens kontor och utfor allt arbete, medfér
alla delar och material som ar nodvandigt for att byta ut underhallssatsen och
reng6ra skrivaren. HP kan anvanda renoverade delar som ar likvardiga nya nar
det galler funktion. Utbytta delar blir HPs egendom. Reparationsatagandet pa
kundens skrivare avslutas nar teknikern framgangsrikt bytt ut underhallssatsen
och skrivit ut en testsida. Obs! Skrivaren maste fungera som den skainnan
satsen kaninstalleras (las mer i avsnittet "Begransningar i tjansten”).

Specifikationer

Tabell 3. Tjanstealternativ

Val Leveransspecifikationer

Svarstid ndsta Tjansten ar tillgdnglig 9 timmar om dagen mellan kl 08.00 och k1 17.00 lokal
dag under normal tid, mandag till fredag forutom under HPs helgdagar (kan variera mellan
kontorstid (9x5)* geografiska omraden).

En auktoriserad HP-representant kommer till kundens kontor under
tackningstiden for att paborja underhallsservice pa hardvaran nasta dag
efter att samtalet har mottagits och godkants av HP. Samtal som tas emot
utanfor tackningstiden kommer att godkannas nasta dag och servicen
utféras nasta dag.

Med undantag fér vissa lander i Afrika, Osteuropa och Mellanéstern

dar svarstid pa plats kan variera fran flera arbetsdagar till flera veckor
och beror pa lokal kapacitet for att erbjuda service. Kontakta ditt lokala
forsaljningskontor for HP eller en auktoriserad HP-representant for mer
information om standardsvarstider pa plats som galler i vissa lander.
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Tackning

Denna tjanst tacker berattigade HP- eller Compag-markta hardvaruprodukter och interna
komponenter som stdds eller levererats av HP som t ex minne och DVD-ROM-spelare saval
som HP- eller Compag-markta tillbehdr som kopts tillsammans med huvudprodukten,
som t ex mus, tangentbord, dockningsstation, stromkabel och extern skarm upp till 22 tum.

For HP point-of-sale (POS)-system och paketerade produktlésningar sasom butikslosningar,
kiosker eller vagnar, tacker denna tjanst basenheten samt bifogad HP-markt kringutrustning
sasom kassalador, skrivare, stolpstallningar for monitorer och streckkodslasare eller
handhallna scanners som har salts som en del av POS eller medféljande produktlosning.

Tackning for berattigade system fran flera tillverkare inkluderar alla interna standardkomponenter
som tillverkare levererat och extern bildskarm, tangentbord och mus.

Forbrukningsartiklar inklusive, men inte begransat till, flyttbara media, batterier som
byts av kunden och PC-pennor fér plattor, underhallssats och andra tillbehor, samt
underhallsmaterial och icke-HP-enheter, omfattas inte av den hér tjansten. HP-batterier
med lang livslangd for barbara datorer och plattor omfattas i upp till 3 ar.

For utbytesdelar 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 for
kunden. HP kommer att samarbeta med kunden och rekommendera ett utbyte. Alla komponenter
kaninte bytas ut i alla [ander pa grund av lokala supportmdjligheter.

Forutsattningar

Kunden maste rattmatigt ha kopt en licens for varje underliggande inbyggd programvara
som omfattas av dessa tjanster.

HP kan, efter eget gottfinnande, begara att fa kontrollera de berérda produkterna. Om en
sadan kontroll begars, kommer en auktoriserad HP-representant kontakta kunden, som
maste ga med pa att en kontroll utférs inom den inledande 30-dagarstidsramen. Under
granskningen samlas konfigurationsinformation in om huvudsystemet och en inventering
av de berdrda produkterna utfors. Med den information som samlats in i revisionen kan

HP planera och uppratthalla ett lager av utbytesdelar pa lamplig niva och pa ratt stélle, och
gora det mojligt for HP att undersoka och felsdka eventuella framtida hardvaruincidenter
sa att reparationer kan slutféras sa snabbt och effektivt som mojligt. HP beslutar efter
eget gottfinnande om kontrollen ska utféras pa plats, via tillgang till systemen pa distans,
via distanskontrollverktyg eller via telefon.

Det tar 30 dagar fran ink6psdatum av denna tjanst att uppréatta och genomféra nédvéndiga
genomgangar och processer innan atagandet om reparationstid for hardvara borjar galla.
Reparationstiden for hardvaran borjar inte galla forran fem (5) arbetsdagar efter det att
kontrollen ar slutford. Fram till dess kommer service fér hardvara som omfattas levereras
pa plats med 4 timmars svarstid.

Dessutom forbehaller sig HP ratten att sénka servicenivan till svarstid pa plats eller annullera
tjiansteavtalet om kritiska forslag efter kontrollen inte f6ljs eller om kontrollen inte utférs inom
den angivna tidsramen, savida inte férseningen orsakats av HP.

For svarstidsalternativ for hardvarusupport pa plats, rekommenderar HP starkt att kunden
installerar och anvander lamplig HP fjarrsupportlésning, med en saker anslutning till HP
for att mojliggora en leverans av tjansten. For atagandet om reparationstid, kraver HP att
kunden installerar och anvander lamplig HP fjarrsupportlésning, med en saker anslutning
till HP for att mojliggdra en leverans av tjansten. Vanligen kontakta en HP-representant
for mer information om krav, specifikationer och undantag. Om kunden inte distribuerar
lamplig HP fjarrsupportlosning, kan HP inte tillhandahalla den beskrivna tjansten och har
ingen skyldighet att gora det. Ytterligare kostnader tillkommer for installation pa plats

av inbyggd programvara som inte kan installeras av kunden om kunden inte distribuerat
[dmplig HP fjarrsupportlosning i de fall dér de rekommenderas och ar tillgangliga.
Installation av inbyggd programvara som kunden sjalv kan installera, aligger kunden.
Ytterligare avgifter tillkommer om kunden begdr att HP installerar inbyggd programvara
och programuppdateringar som kunden sjdlv kan installera. Eventuella ytterligare avgifter
for kunden kommer att gélla tid och material, sdvida inte annat tidigare dverenskommits
skriftligen mellan HP och kunden.
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Kundens ansvar

Om kunden inte agerar efter det specificerade kundansvaret, kommer HP eller HPs auktoriserade
tjansteleverantor efter eget godtycke: i) inte att tvingas leverera den angivna servicen eller ii) att
utfora sadan service pa kundens bekostnad vid gallande tidpunkt och materialkostnader.

Kunden eller den HP-auktoriserade representanten maste registrera hardvaruprodukten som ska
tackas inom 10 dagar efter kdp av denna tjanst genom att anvanda de registreringsanvisningar
som finns i HP Care Pack eller det e-postdokument som skickas av HP eller pa annat satt anges
av HP. Om en produkt som tacks flyttas till annan adress, ska registrering (eller lamplig andring

av befintlig registrering hos HP) goras inom 10 dagar efter flytten.

Atagandet om reparationstid forutsatter att kunden omedelbart ger obegransad tillgang
till systemet som begérts av HP. Atagandet om reparationstid galler inte nar tillgang till
systemet, inklusive fysisk felsokning eller felsokning pa distans och hardvarudiagnostik
fordrojs eller nekas. Om kunden begar planerad service bérjar reparationstiden vid
dverenskommen schemalagd tid.

For svarstidsalternativet for hardvarusupport pa plats rekommenderar HP starkt, och for
atagandet om reparationstid, maste kunden installera ratt HP-l6sning for fjarrsupport
med en saker anslutning till HP och tillhandahalla alla nédvandiga resurser i enlighet med
instruktionerna for HPs fjarrsupportlosning, for att mojliggdra leverans av service och
alternativ. Nar en HP-lésning for fjdrrsupport installeras, maste kunden ocksa uppratthalla
de kontaktuppgifter som ar konfigurerade i den fjarrsupportlésning som HP kommer att
anvanda for att atgarda fel pa en enhet. Vanligen kontakta en HP-representant for mer
information om krav, specifikationer och undantag.

Pa begdran av HP kan kunden ombes att utféra HPs anvisningar for att l6sa problemet
pa distans. Kunden ska:

 Uppge all nédvandig information for att HP ska kunna leverera professionell support
pa ratt tid och gora det majligt for HP att avgora nivan pa den giltiga supporten

« Starta sjdlvtester och installera och kéra andra diagnostikverktyg och program
« Sjalv installera uppdateringar av inbyggd programvara och patchar

« Utfora andra lampliga aktiviteter som begdrs av HP for att hjdlpa HP att identifiera eller
l6sa problem

Kunden ansvarar for att i tid sjalv installera viktiga uppdateringar av inbyggd programvara,
samt CSR-delar och utbytesprodukter som levereras till kunden.

Ytterligare avgifter tillkommer om kunden begar att HP installerar inbyggd programvara
och programuppdateringar som kunden sjalv kan installera. Eventuella ytterligare avgifter
for kunden kommer att galla tid och material, savida inte annat tidigare dverenskommits
skriftligen mellan HP och kunden.

| de fall dar CSR-delar eller utbytesprodukter levereras for att l6sa ett problem ar kunden
ansvarig 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, kommer kunden att behdva betala HP listpriset for den defekta delen eller
produkten, som beslutats av HP.
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For Care Pack-erbjudanden som inkluderar tjansten oavsiktlig skada vid hantering, ar det
kundens ansvar att rapportera skador till HP inom 30 dagar efter hdndelsen sa att HP kan
paskynda systemreparationen. HP forbehaller sig ratten att neka reparation enligt detta
tackningsprogram for skador pa systemen om handelsen har rapporterats mer an 30 dagar
efter handelsen. Om skyddsprodukter som éverdrag, fodral, vaskor eller pasar m.m., ges
eller tillhandahalls fér anvandning av den tackta produkten, maste kunden kontinuerligt
anvanda dessa produkttillbehdr for att vara berattigad till detta skydd mot oavsiktlig skada.

Kunden ansvarar for sakerheten for sin interna och konfidentiella information. Kunden
ar ansvarig for korrekt sanering av eller rensning fran information pa produkter som kan
ersattas och returneras till HP som en del av reparationsprocessen for att sdkerstalla
skyddet av kundens information. Mer information om kundens ansvar, inklusive de som
beskrivs i HPs mediesaneringspolicy och mediehanteringspolicy for Healthcare-kunder
hittar du pa hp.com/go/mediahandling.

Om kunden véljer att behalla reservdelar som omfattas av tjanstealternativet behallna
defekta medier ar det kundens ansvar att:

« Behalla lagringskomponenter som omfattas och som ersatts vid supportleverans av HP

« Garantera att all kundkanslig information pa den behallna komponenten férstors eller
forblir saker

* Har en auktoriserad representant ndrvarande for att behalla defekta lagringskomponenter,
godkanna ersattningskomponenten, ge HP identifikationsuppgifter sasom serienummer
for varje komponent som behalls enligt nedan och pd HPs begaran signera ett dokument
som tillhandahalls av HP som bekraftar behallande av lagringskomponenten

« Forstora lagringskomponenten och/eller se till att det inte tas i bruk igen

* Ta hand om alla lagringskomponenter i enlighet med tillampliga miljélagar och -regler

For lagringskomponenter som HP har lanat, hyrt ut eller leasat till kunden, ska kunden
omgaende returnera ersattningskomponenter vid utgang eller uppsagning av HPs support.
Kunden ar sjalv ansvarig for att ta bort all kanslig information innan de aterlédmnar sadana
utldnade, uthyrda eller leasade komponenter eller produkter till HP och HP kan inte hallas
ansvarig for att uppratthalla sekretessen eller integriteten hos nagon kanslig information
som finns kvar pa sddana komponenter.

Begransningar i tjansten

Efter beddmning av HP kommer service ges med en kombination av fjarrdiagnostik och
support, service pa plats och andra tjansteleveransmetoder. Andra tjansteleveransmetoder
kan innefatta leverans via en kurir av delar som kunden sjalv kan byta ut sdsom ett
tangentbord, en mus, eller om detta ¢verenskommits med kunden, andra delar som
klassificerats av HP som CSR-komponenter, eller en hel utbytesprodukt. HP avgér lamplig
leveransmetod som kravs for att utfora snabb och effektiv kundsupport och leva upp till
atagandet om reparationstid, i féorekommande fall.

HP har investerat avsevart i att ta fram produkter som kunden sjalv ska kunna reparera.
Kundutforda reparationer (Customer Self Repair, CSR) utgér en vasentlig del av HPs
garantivillkor. Det innebdr att HP kan skicka utbytesdelar sasom tangentbord, mus och
andra delar som klassificerats som CSR-komponenter direkt till kunden sa snart ett fel har
bekréaftats. Delarna skickas vanligtvis omedelbart sa att kunden far dem sa snabbt som
mojligt. Darefter kan kunden byta ut delarna nar sa ar lampligt.

Sa kallad obligatorisk CSR ingar i den standardgaranti som medfoljer vissa produkter. CSR &r
valfritt fér kunder med HP Care Pack eller ett skriftligt supportavtal. "Valfritt” innebar att
kunden kan utféra reparationen pa egen hand eller valja att lta personal fran HP byta ut
delen kostnadsfritt under den period som produkten omfattas av denna tjanst.

Care Pack och skriftliga supportavtal med éverenskommelse om service "pa plats” skulle
medfora att CSR-komponenten skickas direkt till kunden om de valde CSR, medan en
representant fran HP skulle komma till platsen och utféra reparationen om kunden valde att
inte anvanda CSR.

Care Pack och skriftliga supportavtal med 6verenskommelse om service som inte utférs

pa plats, t.ex. Hdmtning och retur, eller Retur till HP, skulle innebara att kunden efter HPs
gottfinnande antingen maste leverera produkten till en av HP godkand verkstad eller skicka
produkten till HP om kunden valjer att inte anvanda CSR.


http://hp.com/go/mediahandling
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Om kunden samtycker till det rekommenderade CSR och en CSR-del tillhandahalls for att
aterstalla systemet till fungerande skick, tilldmpas inte reparation pa plats-tjansten. | dessa fall
ar det HPs praxis att med express skicka CSR-delar som ar kritiska for produktens funktion till
kundens kontor.

Svarstid pa plats galler inte om tjansten kan levereras med hjalp av fjarrdiagnostik, figrrsupport
eller andra tjansteleveransmetoder som beskrivits tidigare.

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

Om HP kraver en initial kontroll, kommer reparationstiden for hardvaran inte borja galla
forrdn fem (5) arbetsdagar efter det att kontrollen ar slutférd. Dessutom férbehaller sig
HP ratten att sénka tjanstenivan till svarstid pa plats eller annullera tjansteavtalet om
kritiska forslag efter kontrollen inte féljs eller om kontrollen inte utférs inom den angivna
tidsramen, savida inte férseningen orsakats av HP.

Foljande verksamheter eller situationer kommer att forlanga berékningen av reparationstiden
(i forekommande fall) tills de ar slutférda eller l6sta:

* Alla atgarder av kund eller tredje part eller passivitet som paverkar reparationsprocessen

« Alla automatiska eller manuella aterstallningsprocesser som utlosts av hardvarufel,
som aterstallande av diskmekanik, sparprocedurer eller skyddsatgarder for dataintegritet

« Alla andra aktiviteter som inte ar specifika for reparation av hardvara men ndédvandiga for
att kontrollera att hardvarufelet har atgardats, exempelvis starta om operativsystemet

HP forbehaller sig ratten att &ndra dtagandet om reparationstiden nar det galler kundens
specifika produktkonfiguration, plats och milj6. Detta faststalls vid tidpunkten for bestallning
av supportavtal och beror pa tillgangliga resurser.

Atagandet om reparationstid och svarstid pa plats galler inte reparation eller utbyte av defekta
eller forbrukade batterier till utvalda kontorslagringsmatriser och kontorsbandprodukter.

Ett atagande om reparationstid géller inte nar kunden valjer att [ata HP forlanga diagnosen
istallet for att utféra rekommenderade aterstallningsprocedurer.

Om kunden begar planerad service bérjar reparationstiden vid dverenskommen schemalagd tid.

Foljande aktiviteter &r exkluderade fran denna tjanst:

* Sdkerhetskopiering, aterstallning och support av operativsystemet, annan programvara,
och information

« Operativ testning av program eller ytterligare tester som begars eller kravs av kunden
* Felsokning for sammankoppling eller kompatibilitetsproblem
* Support for natverksrelaterade problem

« Tjanster som krdvs pa grund av att kunden inte har dtgardat systemproblem, reparationer
eller modifiering som tillhandahallits kunden av HP

« Tjanster som kravs pa grund av att kunden inte vidtagit atgarder for att undvika problem
som HP tidigare foreslagit

« Tjanster som, enligt HP, kravs pa grund av oaktsam behandling eller anvéndning av produkten

« Tjanster som, enligt HP, krdvs pa grund av oauktoriserade forsok av personal annan
an HPs att installera, reparera, underhalla eller modifiera hardvara, inbyggd programvara
eller programvara
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Undantag fran tjdnstefunktionen skydd mot oavsiktlig skada

Behorighet for kop av tjanstefunktionen skydd mot oavsiktlig skada kraver att produkten
tacks av en fabriksgaranti eller en utokad garantiservice med en varaktighet lika med eller
l&ngre an skyddet mot oavsiktlig skada. Tjanstefunktionen skydd mot oavsiktlig skada ger
skydd mot plétsliga och oférutsedda skador vid hantering av produkten, forutsatt att skador
uppstar i samband med regelbunden anvandning. Den tacker inte de foljande situationerna
och skadorna beroende pa:

» Normalt slitage; férandring av farg, material eller yta; gradvis férséamring; rost, damm;
eller korrosion

* Brand, fordons- eller husolycka (i de fall dar néamnda olycka tacks av en férsakring eller
annan produktgaranti), naturkatastrofer (inklusive, utan begransning, Gversvamningar),
eller ndgon annan fara som sker utanfér produkten

- Vader- eller miljoférhallanden utanfér HPs specifikationer, utsattande for farliga (inklusive
biologiska) material, biologiska vatskor, oaktsamhet av anvandare, felanvandning,
felbehandling, felaktig elkraft, oauktoriserad reparation eller forsdk till reparation, felaktig
eller oauktoriserad utrustningsmodifiering, tillbehor eller installation, angrepp eller
skador av djur eller insekter, felaktiga batterier, batterilackage, ej utfért underhall som
specificerats av tillverkaren (inklusive anvandning av felaktig skarmrengoringsprodukt)

* Feli 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 instruktionsboken

« Stéld, forlust, ofdrklarligt forsvinnande eller borttappad produkt
* Forlust av eller forstord information; verksamhetsavbrott

- Bedrageri (inklusive, men inte begransat till, felaktig, vilseledande eller ofullstandig
redovisning av hur utrustningen skadats till kundens radgivare, serviceféretaget eller HP)

- Oavsiktlig eller annan skada pa produkt som ar av kosmetisk karaktar, vilket innebér skador
som inte paverkar drift och funktion av datorn

* Fel och brister pa datorskarm inklusive, men inte begrénsat till, "burn-in" och saknade
pixlar, som orsakas av normal anvandning och drift av produkten

« Skada pa produkt/produkter vars serienummer ar borttagna eller andrade

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

« Skada som orsakas av kundens frakt av den tackta produkten till eller ifrdn en annan plats

« Skador pa hardvara, programvara, medier, data m.m. som harror fran orsaker inklusive,
men inte begransat till, virus; applikationsprogram; natverksprogram; uppgraderingar;
formatering av nagot slag; databaser; filer; harddisk; kallkod; objektkod eller konfidentiella
uppgifter; support, konfiguration, installation eller ominstallation av programvara eller
data; eller anvandning av skadade eller defekta medier

« Alla eventuella redan existerande villkor som intraffade (dvs dgde rum) innan inképsdatum
for Care Pack

« Foraldrade produkter

« All utrustning som flyttats fran inkdpslandet och inte omfattas av ett Care Pack for resor
och skydd mot oavsiktlig skada

* Skadad eller felaktig LCD-skarm nar felet beror pa felaktig anvandning eller av annan
anledning exkluderas hari

* Avsiktlig skada som resulterar i sprackt eller skadad skarm eller skadad monitor

« Skador pa grund av polisingripande, oférklarat eller férklarat krig, atomolycka,
eller terrorism

« Forandring eller modifiering av nagot slag av den tackta produkten

« Oforklarlig eller mystiskt férsvinnande och uppsatligt agerande for att orsaka skada
pa den tackta produkten

« Vardsloshet, forsumlighet, oaktsamhet eller avsiktliga handlingar vid hantering eller
anvandning av produkten
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Om skyddsprodukter som ¢verdrag, fodral, vaskor eller pasar m.m., ges eller tillhandahalls
for anvandning av den tackta produkten, maste kunden kontinuerligt anvénda dessa
produkttillbehor for att vara berattigad till detta skydd mot oavsiktlig skada. Vardsloshet,
forsumlighet, oaktsamhet eller avsiktliga handlingar inkluderar, men ar inte begrénsade
till, behandling och anvandning av tackt/tackta produkt/produkter pa ett skadligt eller
krankande satt som kan leda till skada, och alla avsiktliga skador pa produkten. Alla skador
som ett resultat av sadant agerande tacks INTE av tjansten skydd mot oavsiktlig skada.

For HPs kommersiella produkter och konsumentprodukter, begrénsas skador fran
hanteringen till en héndelse per produkt per 12-mdanadersperiod som borjar fran startdatum
for Care Pack.

Nar den angivna gransen ar nadd, kommer kostnaden for reparation for eventuella
ytterligare krav att debiteras efter tids- och materialdtgang, men alla andra aspekter

av Care Pack som kopts fortsatter galla savida de inte uttryckligen beskrivits pa annat satt
i det land dar de kopts.

For de kunder med en historia av patagligt hoga krav, forbehaller sig HP ocksa ratten att neka
godkannande av ansokningar om att kopa tjianstefunktionen skydd mot oavsiktlig skada.

Begridnsningar av tjinsten behallna defekta medier
Tjansten behallna defekta medier géller endast for berattigade lagringskomponenter som ersatts
av HP pa grund av fel. De géller inte for utbyte av lagringskomponenter som inte gatt sénder.

Lagringskomponenter som beskrivits av HP som férbrukningsartiklar och/eller har uppnatt
sin maximala giltighetstid for support och/eller maximal anvandningstid som anges

i tillverkarens instruktionsbok, QuickSpecs, eller i det tekniska produktbladet, kommer inte
att omfattas, repareras eller bytas ut som en del av denna tjanst.

Tjanstetackningen for behallna defekta medier for alternativ som HP beslutat kraver separat
tackning, om sadan finns, maste konfigureras och kdpas separat.

Felfrekvens pa dessa komponenter dvervakas kontinuerligt och HP forbehaller sig ratten att
avbryta denna tjanst med 30 dagars varsel om HP anser det troligt att kunden éverutnyttjar
tjanstealternativet behallna defekta medier (t.ex. nar utbyte av defekta lagringsmedier
vasentligt 6verskrider standardfelfrekvensen for det berérda systemet).

Undantag for tjdnsten utbyte av underhallskit

Undantaget fran tjansten utbyte av underhallskit ar aktiviteter sasom, men inte begransat
till, féljande:

- Alla reparationer utéver byte av underhallskit; behdver kundens skrivare byta ytterligare
delar tillkommer en separat kostnad foér denna tjanst.

* Underhallskit for HP-skrivare kan endast bytas ut av auktoriserade HP-tekniker.

Allmadnna bestammelser/andra undantag

HP bekraftar ett samtal genom att registrera ett drende, lamna drendenumret till kunden, och
bekrafta svarighetsgraden fér kundens drende och lamna en tidsuppgift for nar reparationen
paborjas. Obs! For arenden som mottagits via HPs elektroniska fjarrsupportlésningar, ska

HP kontakta kunden, avgéra arendets svarighetsgrad tillsammans med kunden och ordna
atkomst till systemet innan reparationstiden eller svarstiden for hardvara pa plats kan borja.

Svarstiden for hardvarusupport pa plats och dtagande om reparationstid kan variera beroende
pa arendets svarighetsgrad. Kunden bestammer arendets svarighetsgrad.

"
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Svarighetsgrad definieras som:

* T:a graden - Kritiskt avbrott: till exempel nar produktionsmiljén ligger nere:
produktionssystem eller produktionsapplikation ligger nere/vid allvarlig risk;
datakorruption/forlust eller risk; verksamheten drabbats hart; sékerhetsfragor

« 2:a graden - Kritiskt férsamrad: till exempel nar produktionsmiljén férsamras allvarligt;
produktionssystem eller produktionsapplikation avbryts/aventyras; risken for aterfall;
betydande inverkan pa verksamheten

* 3:e graden - Normal: till exempel icke-produktionssystem (t.ex. testsystem) ligger
nere eller ar forsamrade; produktionssystem eller produktionsapplikation férsamras
men fungerar fortfarande; icke-kritisk funktionalitet forlorad; begransad inverkan
pa verksamheten

« 4:e graden - Lag: till exempel, ingen paverkan pa verksamheten

Resezoner

Alla svarstider for hardvarusupport pa plats galler endast for anlaggningar som ligger inom

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

Om produkten befinner sig eller ska installeras utanfér den angivna resezonen, eller platsen
inte ar tillgénglig med bil och darfor kraver sarskild tillgang (t.ex. oljeriggar, fartyg, avlédgsna
omraden i 6knar, etc.), kan ytterligare stodavgifter tillkomma liksom langre svarstider, minskat
antal tackningstimmar eller hamtnings- och leveranstjanst, vilket bestams av HP. Vanligen
kontrollera de lokala supportvillkoren med din forsaljningsrepresentant for HP.

Resezoner och avgifter, om sa galler, kan variera i vissa geografiska omraden.

Svarstiderna till platser som ligger mer &n 160 km fran en av HP utsedd supporthubb har
andrade svarstider for langre resor, som visas i nedanstaende tabell.

Reparationstiden galler for platser som ligger inom 80 km fran en av HP utsedd supporthubb.

For anlaggningar som ligger inom 81-160 km fran en av HP utsedd supporthubb galler
en justerad reparationstid for hardvara, som framgar av tabellen nedan.

Atagandet om reparationstiden for hardvara galler inte for platser som ligger mer an 160 km
fran en av HP utsedd supporthubb.

Avstand fran supporthubb Svar pa plats inom ett dygn

utsedd av HP

0-160 km Svar pa plats inom ett dygn

161-320km 1 extra tackningsdag

321-480 km 2 extra tackningsdagar

Bortom 480 km Detta faststalls vid tidpunkten for bestallning av

supportavtal och beror pa tillgangliga resurser.

Avstand fran supporthubb Atagande om 24 timmars reparationstid
utsedd av HP for hardvarusupport

0-80km 24 timmar

81-160 km 24 timmar

Bortom 160 km Ej tillganglig
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Bestdllningsinformation

Alla enheter och alternativ med individuellt salda Care Pack maste bestallas med samma
tjansteniva som den produkt de aterfinns i om den tjanstenivan ar tillganglig fér dessa
enheter och alternativ.

Tillgangen till tjanster och de olika tjanstenivaerna kan variera beroende pa lokala resurser
och kan vara begransad till vissa godkanda produkter och geografiska platser. For att fa mer

information eller for att bestalla tjgnsten for hardvarusupport pa plats ar du valkommen att
kontakta HPs saljrepresentant.

For mer information:

hp.com/go/pcandprintingservices

Anmil dig for uppdateringar £ [l € in AT
hp.com/go/getupdated Dela med dina kollegor

HPs tjanster saljs separat och regleras av HPs gallande regler och villkor fér tjanster som tillhandahalls kunderna vid inképstillfallet. Kunderna kan
ha ytterligare lagstadgade rattigheter enligt gallande lokala lagar och sadana rattigheter paverkas inte pa nagot satt av HPs villkor for tjansten eller
HPs begransade garanti som medféljer din HP-produkt.
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