HP Proactive Essentials Service: SW Unlimited

och SW Incident

HP Technology Services avtalstjénster

Oversikt

HP Proactive Essentials Service: SW Unlimited

och SW Incident (PE) ger heltackande
programvarusupport kombinerad med proaktiva
tignster och har utformats fér att du ska 8 s& stort
utbyte som méjligt av dina [Tillgéngar. Denna tjénst
omfattar utvalda distributioner av operativsystemen
Microsoft® Windows®, Linux, HP-UX, MPE,
OpenVMS och Trué64 UNIX® samt utvalda
lagringsenheter och/eller lagringsnatverk (SAN).

Med HP PE kan du utnyttja HPs beprévade rutiner
och {8 tillgéng till HPs vérldsomspannande tekniska
resurser. En supportansvarig fér ditt konto (ASM)
fungerar som din priméra kontaktpunkt i HPs
supportorganisation nér du behéver férebyggande
tignster och samordnar ytterligare specialresurser
om s& behdvs. Som ett férsta steg traffar ASM:en
utsedda medlemmar av din [T-personal och skaffar
sig en tydlig bild av din IT-infrastruktur och dina
mé&lsattningar. Darefter utarbetar ASM:en en
suppportplan fér de specifika IT4illg&ngar som ska
omfattas av tjansten och sammantréder med dig fér
att diskutera hur arbetet ska utféras enligt planen.

Fér operativsystemen Windows och Linux finns
bé&de obegréansad och incidentbaserad reaktiv
programvarusupport tillgénglig med HP PE-jcnsten.
Med incidentbaserad reaktiv programvarusupport
kan du képa ett bestémt antal arenden (incidenter)
som kan utnyttjas under den ettdriga avtalstiden. En
incident definieras som ett problem som rapporteras
till HP.

For operativsystemen HP-UX, MPE, OpenVMS,
och Tru64 UNIX ar HP PE endast tillganglig med
obegransad reaktiv programvarusupport.

For lagrings- och SAN-enheter ar HP PE ocks&
tillganglig med obegransad reaktiv support,

men endast om enheten &r godkand fér
programvarusupport. Kontakta din HP-representant
fér ytterligare information.

HP PE ger tv& timmars svarstid fér fjgrrsupport
avseende programvaruincidenter, 13 timmar per
dygn, fem dagar i veckan. Beroende pé& dina
sérskilda [T-behov kan du vélja att uppgradera

ditt servicefénster eller svarstiden fér reaktiv
programvarusupport. Du kan ocksé lagga till reaktiv
hardvarusupport som ftillval.

HP har dessutom branschledande fjarrteknik och
-verktyg som i férebyggande syfte dvervakar
operationerna fér att minska driftstopp och
péskynda problemldsningen.

Proaktiva tillvalstj@inster sédsom HPs utbildnings- eller
datacentertjénster (fér omréden som migrering,
flyttning, finjustering av prestanda, ITSM-utvérdering,
resursutvrdering och infrastrukturoptimering) kan
képas som ett komplement till HP PE-tjénsten for att
battre tillgodose behoven i din IT-infrastruktur.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga
for kunden vid kaptillfallet.



HP Proactive Essentials Service: Obegrénsad HP Proactive Essentials Service: Programvarusuppor per incident
programvarusupport
Windows* Ja Ja
Linux* Ja Ja
HP-UX, MPE, OpenVMS och Tru64 UNIX Ja Nej
Lagring Ja (fér godkanda enheter). Kontakta din lokala Nej
HP-representant for ytterligare information.
SAN Ja (for godkanda enheter). Kontakta din lokala Nej
HP-representant for ytterligare information.

*Utvalda distributioner. Kontakta din HP-representant fér ytterligare information.

|
Oversikt (forts.)
Tiéinstens férdelar

Hjalper dig att {8 maximalt utbyte av dina

[T-illgéngar:

* En sarskilt utsedd kontoansvarig supportingenjér
bistér dig med sin kompetens

* Hjalper till att férbattra tillgéngligheten med
hantering av rattelser och fast programvara

Hijalper till att snabbt tgarda

programvaruincidenter:

* Erbjuder formaliserade processer och
diagnostisering av problem

* Ger snabb &tkomst till globala tekniska resurser

* Ger snabb respons vid programvaruproblem

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga
for kunden vid koptillfallet.
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Tjénstens egenskaper
Tabell 1. Kundsupportteam

Standardtjgnster

* Kontoansvarig supportingenjér (ASM)

Tabell 2. Proaktiva tjanster

Standardtjénster

Tillval

* Supportplan
* Supportplanering och supportgenomgéng
* Konfigurationsgenomgéng

* Driftsrelaterad och teknisk rddgivning fér operativ-
system

* Analys och hantering av operativsystemréttelser
(en server)

* Kontroll av systemets funktion (en server)

* Analys och hantering av fast programvara och
programvara fér lagring (en array)

* Analys och hantering av fast programvara och
programvara fér SAN (en switch)

* HP IT Resource Center

* Assistans vid planering av HP-utbildning

* Yiterligare analys och hantering av programréttelser
fr operativsystem

* Yiterligare radgivning och assistans

* Ytterligare hardvarurelaterad rédgivning och assistans
* Datacentertj@nster

* Utbildning

Tabell 3. Reaktiva tjanster

Standardtjanster fér programvara

Extra funktioner (endast godkénda produkter)
Extra programvarusupportfunktioner (reaktiv support)

Extra hardvarusupport (reaktiv)

Fiarrsupport fér programvara inom 2 timmar, 13x5

Eskaleringsrutiner

Licens att anvanda programvaruuppdateringar

Uppdateringar av programvara och dokumentation

Atkomst till elektronisk supportinformation och
supportservice

Flexibel felanmalan

varumarke

Av HP rekommenderade metoder fér uppdatering
av programvara och dokumentation

Assistans fr produkter som inte ér salufésrda under HPs

* Uppgradering av svarstid fér programvara till fijgrrsupport
inom 30 minuter fér kritiska problem

* Yiterligare namngivna behériga supportbestéllare

* Tillval f6r uppdatering av programvara och dokumentation

.

Fiarrdiagnostik och fijarrsupport

Hardvaruservice pa platsen

.

HPs elekironiska fiarrsupportlésning

Kvarhéllande av defekta medier

.

Garanterad reparationstid:
— Revision

— Utskad hantering av reservdelslager

Tabell 4. Alternativa servicenivaer

Servicefonster

Svarstid fér hardvaruservice pé platsen

« Alternativa servicefonster:

— Normal kontorstid, normala
arbetsdagar (9x5)

— 13 timmar, normala arbetsdagar
(13x5) (standard)

— 16 timmar, normala arbetsdagar (16x5)

— Utdkad tackning for ytterligare dagar

* Alternativ for svarstid for service pd platsen
— Hardvaruservice pd platsen inom 2 timmar
— Hardvaruservice pd platsen inom 4 timmar

— Hardvaruservice pd platsen nasta dag

* Alternativ f6r garanterad reparationstid:
— 6 timmars garanterad reparationstid

— Utsdkad hantering av reservdelslager

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kaptillfallet.
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Tabell 1. Kundsupportteam
Egenskap eller tjcnst
Standardtjénster

Kundsupportteam

Tabell 2. Proaktiva tjanster

Egenskap eller tjcnst

Standardtjénster

Supportplan

Supportplanering och genomgéng av
aktiviteter

Konfigurationsgenomgéng

Driftsrelaterad och teknisk radgivning
for operativsystem

Analys och hantering av
operativsystemréttelser (en server)

Leveransspecifikationer

HP utser en kontoansvarig supportingenjér (ASM) fér kundens organisation. ASM:en &r kundens tekniska kontaktperson fér den
fortlspande supporten av de IT+illgdngar som omfattas av denna HP PE4janst. ASM:en utgér tillsammans med kvalificerade
IT-experter HPs kundsupportteam. ASM:en leder detta HP-team och samarbetar med kunden fér att utarbeta och revidera en
dverenskommen supportplan. Yherligare aktiviteter &r:

Driftsrelaterad och teknisk rédgivning och redogérelse fér HPs beprévade rutiner

Samordning av proaktiva aktiviteter

Samordning av ytterligare HP-resurser nar specifika kunskaper krévs (t.ex. specialister pa lagring, natverk eller HP Data Center-
tiainster)

Supportplanering och genomgéng av aktiviteter

Analys och hantering av operativsystemsréttelser (om operativsystemet ingdr i de tillgdngar som kunden valt att HP PE-tjénsten ska
omfatta)

Analys och rekommendation av fast programvara fér lagrings- och/eller SAN-enheter (om lagrings- och/eller SAN-enheter ingér i
de tillgéngar som kunden valt att HP PE4jansten ska omfatta)
ASM:en tillhandahéller de erforderliga tiginsterna pé& distans, efter HPs egen bedémning, under HPs normala kontorstid. Support

utéver kontorstid &r tillganglig i vissa regioner och képs separat. Vand dig nérmaste HP-kontor om du vill veta mer.

Leveransspecifikationer

Supportplanen utvecklas av den kontoansvarige supportingenjéren (ASM) efter ett méte med kundens IT-personal. Den innehdller
en beskrivning av vilka tjénster HP kommer att utféra, definitioner av roller och ansvarsomrdden, anléggningsspecifik information
och en genomgdng av de tillgdngar som omfattas av HP PE4jénsten. Planen uppdateras en géng i halvéret i samband med
supportplanering och genomgéng av aktiviteterna.

ASM:en utfér supportplanering och gér igenom aktiviteterna en gdng i halvéret. Under genomgdngen diskuterar kunden och den
kontoansvarige supportingenjéren supportaktivitetsrapporten, bedémer pdgdende supportaktiviteter och granskar éverenskomna
matetal liksom é@ndringar av detaljer i kundens IT-miljs. Genomgéngen ger ocks& méjlighet att diskutera trender och planerade
forandringar i [T-miljién och verksamheten samt hur dessa féréindringar p&verkar kundens supportbehov. Dessutom diskuteras
planerade uppdateringar av programvara (och, om tillampligt, uppdateraringar av fast programvara fér lagringsenheter och/eller
SAN) i kundens miljs.

Fér att underlatta problemlssningen tillhandahéller kunden information om inventarier, konfiguration och topolog;, inklusive
hérdvaru- och programvarukonfigurationer och versionsnivder fér fast programvara. ASM:en gér igenom konfigurationsuppgifterna
med kunden via telekonferens inom 30 dagar frén och med avtalsperiodens bérjan fér att uppratta ett konfigurationsunderlag som
kommer att anvéndas fér att utarbeta rekommenderade konfigurationer. Dessa rekommendationer kommer att diskuteras i samband
med supportplaneringen och aktivitetsgenomgéngen varje halvér.

Denna funktion &r tillgénglig om kundens operativsystem omfattas av HP PE+jénsten.

ASM:en bygger upp ett samarbete med kunden fér att hjalpa denne att anpassa sina IT-mél till resurserna och férbattra kapaciteten
i kundens IT-infrastruktur. ASM:ens rekommendationer, som &r inriktade p& kundens fortlépande drift, kan bidra till att minimera
riskerna genom att kunden f&r hjalp att hantera fsrandringar.

Denna aktivitet utférs om kundens OS omfattas av HP PE-jénsten.

En gé&ng om éret, fér utvalda operativsystem pé en viss server eller partition, kommer HP att tillsammans med kunden gé& igenom alla
rattelser som publicerats sedan den féregéende réttelseanalysen och géra rekommendationer fér de IT+illgdngar som omfattas av
supportplanen.

Fér de egenutvecklade HP-UX-operativsystemen tillhandahéller HP ett anpassat paket och en rapport med de réttelser som
rekommenderas fér kundens installation.

Fér operativsystemen Tru64 UNIX och OpenVMS tillhandahéller HP en anpassad rapport med de réttelser som rekommenderas fér
kundens installation.

Fér egenutvecklade MPE-operativsystem tillhandahéller HP det senaste Power Patch-paketet med rekommenderade réttelser for
kundens installation.

Fér Microsoft-operativsystem lémnar HP skriftlig information om Microsoft Service Pack, med en beskrivning av egenskaperna i
Microsofts senaste OS och Service Packs fér serverapplikationer. HP informerar éven ménadsvis om Microsoft Security Releases och
kvartalsvis om HP-produkter som stéds av Microsoft och som &r relevanta fér de servrar som beskrivs i kundens supportplan.

Fér operativsystemet Linux bevakar HP publiceringen av réttelser frén Linux-leverantérer och ger rekommendationer om réttelser som
ar tillampliga pé& kundmiliger baserade p& Red Hat- och SUSE-versioner av Linux och som kunden sjalv installerar.

P& begaran fran kunden tillhandahéller HP grundléggande information och telefonassistans s& att kunden kan installera réttelserna.

Kunden maste registrera sig som anvéndare p& HP IT Resource Center (ITRC) fér att erhélla information om programvaruprodukter
och ladda ned réttelser fér HP-programvara.

Ytterligare analys av réattelser kan bestéllas s& att analyserna gérs oftare eller utékas till andra operativsystem.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Tabell 2. Reaktiva tjanster, forts.

Egenskap eller tjcnst

Standardtjénster

Kontroll av systemets funktion (en server)

Analys och hantering av fast
programvara och programvara
for lagring (en array)

Analys och hantering av fast
programvara och programvara
for SAN (en switch)

HP IT Resource Center

Assistans vid planering av HP-utbildning

Tillval

Ytterligare analys och hantering av
programréttelser fér operativsystem

Ytterligare rédgivning och assistans

Ytterligare héardvarurelaterad
rédgivning och assistans

Datacentertjanster

Utbildning

Leveransspecifikationer

Denna aktivitet utférs om kundens operativsystem omfattas av HP PE-jansten.

Varje &r bedémer HP datormiljén fér ett operativsystem pd en fysisk server eller partition* med hjélp av diagnosverktyg. Man utfér
en serie diagnostiska tester for att jamféra kundens datormilis med etablerade rutiner fér systemadministration. Dérefter lamnar HP
en rapport som specificerar vad man hittat, belyser de tillsténd som kréver en &tgérd eller undersékning — samt rekommenderar
lampliga étgarder.

(*) Ytterligare kontroller av systemets funktion &r tillgéngliga (som ett tillval) fér att utvérdera varje ytterligare server eller
operativsystem som omfattas av HP PEjéansten. Kundens kontoansvarige supportingenjér kan hjalpa till med att avgéra vilka
aktiviteter som passar kundens behov.

Denna aktivitet utférs om kundens lagringsarray ingér i de tillg&ngar som omfattas av HP PE-jénsten.

Fér en angiven lagringsarray évervakar HP alla generella revisionsuppdateringar pé halvérsbasis. HP utfér en analys av kundens
lagringsarray och potentiella uppdateringar av programvara och fast programvara. HP ger rekommendationer och assistans vid
uppgradering av de tillampliga versionerna av programvara och fast programvara. Grundléggande support fér installationen av
dessa uppdateringar ges per telefon.

Denna aktivitet utférs om kundens SAN-switch omfattas av HP PE-jansten.

Fér en angiven SAN-switch 8vervakar HP alla generella revisionsuppdateringar pé halvérsbasis. HP utfér en analys av kundens
SAN-enhet och potentiella uppdateringar av programvara och fast programvara. HP ger rekommendationer och assistans vid
uppgradering av de tillampliga versionerna av programvara och fast programvara. Grundléggande support fér installationen av
dessa uppdateringar ges per telefon.

HP ger obegrénsad tillgéng till sina online-resurser med specialkunskap, specialverktyg och specialtjgnster. Denna samlade
IT-webbplats erbjuder verktyg fér sjalvhijalp, personligt anpassad och tillfarlitlig assistans, ny online-utbildning och diskussionsforum
samt direkttillgdng till dagens mest omfattande IT-innehéll avseende produkter fran olika leverantsrer och pé olika plattformar. Denna
plats kan nés p& webben vid www.itrc.hp.com.

Kunden fér specialanpassade rekommendationer om kurser som &r utformade fér att férbattra IT-personalens kunskap om teknik
och rutiner. ASM:en kan hjélpa till med att kontakta HPs kundutbildningscenter. Kunden kan se utbildningsplaner och detaljerade
kursbeskrivningar p& HP Utbildnings webbplats pé http://www.hp.com/learn

Denna funktion &r tillganglig om kundens operativsystem omfattas av HP PE-jénsten.

Om kundens IT-miljs innehdller flera versioner av ett operativsystem bér ytterligare analys och hantering av rattelser utféras fér varje
version. Tillvalet ger analys och hantering av programréttelser fér ytterligare ett operativsystem vid ett tillfélle.

Kunder som behéver ytterligare férebyggande atgérder kan képa ytterligare rédgivning och assistans som ges av kundens ASM.
De &mnen som berdrs kan vara antingen av teknisk eller driftsméssig karaktar. ASM:en hjalper till att avgéra vilka aktiviteter som
passar kundens behov. Overenskomna extratjénster tillhandahélls under kontorstid, s&vida kunden inte har képt assistans fér andra
tidpunkter.

Om hérdvarusupport lagts till som tillval, kan ytterligare proaktiv kundanpassad hérdvaruassistans képas. Overenskomna
extratjanster tillhandahélls under kontorstid, sévida kunden inte har képt assistans fér andra tidpunkter.

HP Data Center-jsinsterna spelar en viktig roll nér HP hjalper kunden att {8 den prestanda som man férvantar sig av IT-systemen.
HP Data Centerjsinsterna férbattrar kundens férméga att administrera sina IT-konfigurationer och driftsrutiner fér att uppné den
stabilitet, prestanda och sakerhet som erfordras. Detta kan inbegripa migrering, flyttning, finjustering av prestanda, riskbedémning,
energibesparingstiénster och optimering av infrastrukturen. Tack vare HP Data Centertjansterna kan kunden undvika att

ha heltidsanstalld personal som skéter driften eftersom specifika tjanster kan képas fér att uppfylla specifika mal. Kundens
kontoansvarige supportingenjér kan hjalpa till med att avgéra vilka aktiviteter som passar kundens behov. | tabell 6 finns mer
information.

Kunden kan k&épa utbildning frén HP s& att personalen kan utéka och stérka sina kunskaper inom teknik och rutiner.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Tabell 3. Reaktiva tjanster

Egenskap eller tjcnst

Standardtjénster for programvara

Programvarusupport

Servicefonster

Eskaleringsrutiner

Leveransspecifikationer

Nar ett programvaruproblem har registrerats blir kunden kontaktad av en ingenjér frén HP Solution Center inom 2 timmar. Samtal
som fas emot och besvaras utanfér detta servicefénster registreras under nasta dag som omfattas av kundens servicefénster (kan
variera pd olika platser). HP ger &tgardande support fér att |6sa programvaruproblem som ér identifierbara och kan reproduceras av
kunden. HP ger &ven support fér problem som &r svéra att reproducera och hjélper kunden att identifiera dessa. Kunden fér assistans
vid felsékning av problem och hjalp med att faststélla konfigurationsparametrar fér konfigurationer som stéds.

Det grundlaggande servicefdnstret f6r denna tjéinst ar mellan 8.00 och 21.00 lokal tid, mé&ndag till fredag, utom helgdagar. Samtal
som fas emot utanfér detta fénster loggas under nésta dag som omfattas av kundens servicefénster.

Fler servicefénsteralternativ beskrivs i tabell 4, "Alternativa servicenivéer".
Vilka servicefénster som ér tillgéingliga varierar lokalt. Vénd dig till nérmaste lokalkontor fér mer information om servicefénster.

HP har uppréttat formella eskaleringsrutiner fér att underlatta I8sningen av komplexa problem. Personal p& det lokala HP-kontoret
koordinerar problemeskaleringen genom att engagera lampliga resurser inom HP och/eller frén utvalda tredjepartsleverantérer som
kan hjslpa till med problemlésningen.

Licens att anviinda programvaruuppdateringar Kunden fér licens att anvéinda uppdateringar av HP-programvara eller tredjepartsprogramvara som stéds av HP fér varje system,

Uppdateringar av programvara och

dokumentation

Atkomst till elekironisk support-
information och service

HP-rekommenderade metoder for
uppdatering av programvara och
dokumentation

Flexibel felanmalan

Assistans fér icke-HP-produkter

socket, processor, processorkarna eller slutanvéndarlicens som omfattas av denna tianst, i enlighet med villkoren i HPs eller den
andra programtillverkarens ursprungliga programvarulicens.

Licensvillkoren ska vara s&som de beskrivs i de licensvillkor fér HP-programvara som motsvarar kundens erforderliga underliggande
programvarulicens eller nér s& &r tillampligt, i enlighet med géllande licensvillkor frén tredjepartstillverkaren. Om tillampligt
inbegriper detta alla ytterligare licensvillkor fér programvara som kan medfélja programvaruuppdateringar som tillhandahélls inom
ramen fér denna tjénst.

Nar HP ger ut uppdateringar av HP-programvaror far kunden tillgéng till de senaste versionerna av programvaran och
referensmanualerna. Fér utvalda tredjepartsprogramvaror tillhandahéller HP uppdateringar nér sédana blir tillgéngliga frén tredje
part. HP kan i annat fall ge kunden instruktioner om hur programvarvuppdateringar erhdlls direkt frén tredje part. Genom denna
tianst f&r kunden @ven en licensnyckel eller &tkomstkod, eller anvisningar om hur en licensnyckel eller dtkomstkod erhdlls, nar en
s&dan krévs f6r att kunden ska kunna ladda ned, installera eller kéra den senaste versionen av programvaran.

Fér merparten av HPs programvara och utvald tredjepartsprogramvara kommer uppdateringar att géras tillgangliga via

ett nedladdningsverktyg fér HP-programvara sdsom Software Update Manager (SUM). Med SUM kan kunden ladda ned
uppdateringar, bestalla fysiska medier (nér s&dana ér tillgéngliga), se orderstatus och orderhistorik, samt erhé&lla information om
programvaruuppdateringar via e-post. SUM hijélper kunden att hantera och planera fér programvaruuppdateringar i férebyggande
syfte.

Fér annan tredjepartsprogramvara som stéds av HP kan kunden behéva ladda ned uppdateringar direkt frén tillverkarens webbplats.

Fér vissa produkter kommer HP automatiskt att leverera programvaru- och dokumentationsuppdateringar till kunden pé fysiska medier
s& fort nya versioner &r tillgangliga.

Som en del av denna tiénst ger HP kunden &tkomst till vissa kommersiellt tillgéngliga elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden
har &tkomst fill:

Vissa funktioner som ér tillgéngliga fér registrerade anvéndare, t.ex. nedladdning av utvalda réttelser fér HP-programvara
och fast programvara, abonnemang pé& meddelanden om férebyggande &tgérder samt méjlighet att delta i supportforum for
probleml|sning och utbyte av erfarenheter med andra anvéndare.

Utskade webbaserade sékningar i tekniska supportdokument fér snabbare probleml&sning.

Ett webbaserat verktyg fér fragor direkt till HP Solution Center. Verktyget hjalper till att |6sa problem snabbt genom en
beddmningsprocess som gér att din begéran om support eller service skickas till en tekniker som &r behérig att besvara fragan.
Verktyget gér éven att man kan se statusen fér varje support- eller servicebestallning, inklusive bestallningar som gjorts per telefon.

""HP Live"funktion fér direktkommunikation online med en supporttekniker p& HP under kontorstid, 8.00 till 17.00 lokal tid, méndag
till fredag utom helgdagar. Genom att l&ta kunden se samma innehéll i webblasaren kan supportteknikern hjélpa kunden att
navigera till relevant online-innehdll med hjélp av vilket problemet kan 16sas. Denna online-hjélp i realtid kan né&s via knappen "HP
Live" p& vissa webbsidor.

Sakning i kunskapasdatabaser hos HP eller tredje part angdende vissa tredjepartsprodukter fér att hitta produktinformation och
svar p& supportfrdgor samt delta i supportforum och ladda ned programvaruréttelser.

Fér HP-programvara och tredjepartsprogramvara som stéds av HP kommer den rekommenderade leveransmetoden att faststéllas av
HP. Leverans av programvaru- och dokumentationsuppdateringar kan ske via nedladdning frén en webbplats hos HP eller tredje part
eller p& ett fysiskt medium (vanligen CD eller DVD).

Problem med HP-hardvara, HP-programvara eller -uppdateringar kan rapporteras till HP Solution Center per telefon eller via Internet,
e-post eller fax (dar sé &r tillgangligt). HP registrerar supportsamtalet men férbehdller sig ratten att besluta om den slutliga I6sningen
av alla inrapporterade problem. Dérefter kan du f& support per telefon eller via Internet, e-post eller fax, beroende pé vad du sjalv
véljer (dér s& ar tillgangligt). Svarstiderna fér h&rdvaruservice pé platsen som begérts pé elektronisk vég kan variera.

Om HP under problemlésningens géng bedémer att problemet har sin grund i en produkt frén en annan leverantér, hjalper HP ill
med att vidarebefordra problemet till den andra leverantéren, under férutséttning att kunden har ett tillampligt supportavtal med
denna.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Tabell 3. Reaktiva tjanster, forts.

Egenskap eller tjcnst

Extra funktioner (endast godkénda produkter)

Extra programvarusupportfunktioner (reaktiv
support)

Uppgradering av svarstid fér programvara till
30 minuter fér kritiska problem

Ytterligare namngivna behériga
supportbestillare

Tillval fér uppdatering av
programvara och dokumentation

Extra hérdvarusupportfunktioner (reaktiv
support)

Hérdvaruservice pé platsen

Fiarrdiagnostik och fiérrsupport

Delar och material

Slutférande av arbetet

HPs elektroniska fjarrsupportlésning

Behdllna defekta medier

Leveransspecifikationer

Denna uppgradering gér att supportpersonal ringer tillbaka till dig inom 30 minuter vid kritiska programvaruproblem. Detta alternativ
ar tillgangligt fér alla servicefénster.

Support fér tre namngivna supportbestéllare hos kunden ingér i denna tjanst. Kunden kan darutéver képa ett tillval som berattigar till
ytterligare supportbestéllare.

Kunden kan tacka nej till leverans eller avisering av nya programvaruuppdateringar nér kunden redan erhdller denna service genom
ett befinligt supportavtal.

Fér vissa produkter kan kunden vélja att f& programvaru- och dokumentationsuppdateringar levererade pé fysiska medier (vanligtvis
pé CD eller DVD). Om den valda medietypen inte &r tillgénglig kommer uppdateringarna att levereras med den metod som HP
rekommenderar fér uppdateringar av programvara och dokumentation.

For tekniska h&rdvaruproblem som enligt HPs bedémning inte kan 16sas p& distans, krévs det att en auktoriserad HP-representant
kommer till platsen fér att ge teknisk support fér de hardvaruprodukter som omfattas av avtalet fér att &terstélla dem till normalt
fungerande skick. Nar det géller vissa skrivare, PC, Proliant-servrar, Intel® Pentium®- och Xeon™-processorbaserade servrar samt
natverks- och lagringsprodukter kan HP, efter egen bedémning, vélja att byta ut s&dana produkter istéllet for att reparera dem.
Utbytesprodukterna &r nya eller har samma funktion som nya komponenter. Utbytta produkter blir HPs egendom.

Dessutom kan HP installera tekniska férbéttringar for att sakerstalla att maskinvaruprodukterna fungerar pd rétt satt samt

for att uppratthélla kompatibiliteten med utbytesdelar som tillhandahéllits av HP. HP kan efter egen bedémning installera de
uppdateringar av den fasta programvaran som HP anser vara nédvéndiga fér att produkten ska &terstallas till funktionsdugligt
skick eller fér att HP ska kunna fortsatta att ge support fér den.

Nar kunden har gjort en servicebestéllining via ett angivet telefonnummer till HP Support, kommer HP att samarbeta med kunden
under de servicetider som géller fér att isolera h&rdvaruproblemet och utféra felsskning pé& distans samt &tgéarda och 18sa problemet
tillsammans med kunden. Innan du fér hjalp pé platsen kan HP inleda och utféra figrrdiagnostik pé& de produkter som omfattas av
avtalet med hjélp av elektroniska fiarrsupportverktyg (dar sédana ér tillgangliga) eller anvéinda andra sétt fér att underlétta problem-
|6sning pé distans.

Vid behov kommer assistans pé platsen att ges av en auktoriserad HP-representant.

Oavsett vilket servicefénster kunden har, kan problem med hé&rdvara som omfattas av support rapporteras till HP Solution Center
per telefon eller elektroniskt, beroende pé& vad som ér tillgéngligt lokalt, 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan. HP bekréftar att
man mottagit felanmélan och informerar det lokala HP-kontoret i bérjan av nésta servicefénster. HP férbehéller sig ratten att avgéra
vilken 18sning som tillampas fér alla inrapporterade problem. Svarstiden fér service pa plats eller den garanterade reparationstiden,
beroende p& vad som &r tillampligt, fér problem som rapporterats elektroniskt eller utanfsr det avtalade servicefsnstret kan variera.

HP tillhandahéller de delar och material som erfordras fér att den maskinvara som omfattas av avtalet ska kunna héllas i ett val
fungerande skick, inklusive delar och material fér tillgéngliga och rekommenderade tekniska férbattringar. Utbytesdelarna ar nya
eller har samma funktion som nya komponenter. Utbytta delar blir HPs egendom.

Nar en HP-auktoriserad representant anlénder fill kundens anléggning fortsatter denna att utféra service antingen pé platsen eller pé
distans, beroende pé& vad HP anser vara lampligt, tills produkterna @r i drift eller s& léinge rimliga framsteg gérs. Arbetet kan tillfalligt
avbrytas om ytterligare delar eller resurser kravs, men aterupptas s fort dessa blir tillgangliga.

Slutférande av arbetet kanske inte galler support pé platsen fér stationéra och mobila PC och konsumentprodukter.

Vid schemalagd service pd platsen &terupptas arbetet nésta arbetsdag som omfattas av kundens servicefénster (kan variera pé olika
geografiska platser).

Den elektroniska fiarrsupportlésningen ger robusta felssknings- och reparationsfunktioner och kan omfatta l8sningar for fiarratkomst
av system och erbjuda en central administrationspunkt och en &versikisbild av &ppna incidenter och historik. En HP-tekniker kommer
endast att anvanda fiarratkomst till systemet med tillsténd frén kunden. Med fijarrétkomst till systemet kan HPs supporttekniker utféra
effektivare felsékning och 16sa problem snabbare.

Fér godkanda produkter innebér detta fillval att kunden fé&r behdlla defekta harddiskkomponenter som man inte vill lamna ut p&
grund av att den diskenhet som omfattas av servicen innehéller kénsliga data. Alla diskenheter i ett system som omfattas av sup-
portavtalet mdste ingd i tillvalstjéinsten Behé&lina defekta medier. HP avstér frén ratten att éverta éganderatten till en defekt diskenhet
som omfattas av tillvalet Behdlina defekta medier nér HP levererar en ersattningsprodukt till kunden, &ven om annat skulle anges i
detta dokument eller i HPs allménna villkor fér support. Kunden behéller alla defekta diskenheter f&r vilka HP ger support enligt HPs
supportavtal. Kontakta din HP-representant fér ytterligare information om godkénda produkter.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Tabell 3. Reaktiva tjanster, forts.

Egenskap eller tjcnst

Leveransspecifikationer

Extra hardvarusupportfunktioner (reaktiv support) forts

Garanterad reparationstid

Revision

Utékad hantering av
reservdelslager

Tabell 4. Alternativa servicenivéer

Servicenivaalternativ

Tillgéinglighet for olika servicenivéer

Servicefonster

Alternativ for servicefénster

Normal kontorstid, normala
arbetsdagar (9x5)
13 timmar, normala arbetsdagar (13x5)

16 timmar, normala arbetsdagar (16x5)

Utékad téckning for ytterligare dagar

Svarstid fér hardvarusupport
pé platsen

En garanterad reparationstid kan véljas fér godkénda produkter istéllet for en svarstid for service pé platsen. Kontakta din
HP-representant fér ytterligare information. Nér kritiska problem med hé&rdvara som omfattas av avtalet inte kan 18sas snabbt via
fiagrrdiagnos, utfér HP det arbete som kan anses rimligt fér att &terstalla hdrdvaran till normal drift inom en specificerad tidsperiod
efter det férsta samtalet till HP Solution Center. Kontakta din HP-representant fér ytterligare information om godkénda produkter.

Den garanterade reparationstiden avser den tidsperiod som bérjar nér den férsta supportbestaliningen registreras hos HP Solution
Center och slutar nér HP faststéller att hdrdvaran ér reparerad. Reparationstiderna méts endast inom servicefénstret och kan féras
ver till nasta dag som omfattas av servicefénstret.

De reparationstider som kan véljas fér godkénda produkter anges i tabellen med alternativ f6r servicenivder. Alla garanterade
reparationstider kan variera lokalt. Vénd dig till nérmaste HP-séljkontor fér detaljerad information om tillgéingliga svarstider.

Reparationen anses utférd nér HP har verifierat att hardvarufelet &r korrigerat eller att hardvaran har bytts ut, eller for
lagringsprodukter som omfattas av supporten, att dtkomsten till kundens data har &terstéllts. Verifiering kan utféras av HP genom ett
starttest, fristéende diagnostik eller en visuell verifiering av korrekt funktion. HP avgér ensamt nivén pé de tester som behévs for att
verifiera att h&rdvaran &r reparerad. Enligt HPs gottfinnande kan produkten tillfslligt eller permanent bytas ut fér att den garanterade
reparationstiden ska kunna héllas. Utbytesprodukterna ér nya eller har samma prestanda som nya komponenter. Utbytta produkter
blir HPs egendom. Det behsvs 30 dagar frén inkép av denna tjginst fér att installera och utféra nédvandiga revisioner och processer
innan den garanterade reparationstiden fér hardvara kan trada i kraft. Under dessa férsta trettio (30) dagar och under upp till 5
ytterligare arbetsdagar efter det att revisionen genomférts tillhandahéller HP service p& platsen inom 4 timmar.

HP &ger ratt att ensamt besluta om revision av den enhet som omfattas av avtalet. Om en s@dan revision krévs, tar en
HP-auktoriserad representant kontakt med kunden, som ska samtycka il att anordna och utféra en revision inom de nérmaste trettio
(30) dagarna. Under revisionen samlas viktig information om systemkonfigurationen in och dessutom gérs en inventering av de
produkter som omfattas av avtalet. Med den insamlade informationen kan HPs problemspecialister snabbt underséka och felsska
méijliga framtida problem i hdrdvaran och utféra reparationer s& snabbt och effektivt som majligt. HP kan efter egen bedémning
vélja att utféra revisionen pé platsen, via ett fjgrrsystem, via fiérrevisionsverktyg eller per telefon. Om HP kraver en revision trader
den garanterade reparationstiden inte i kraft férréin fem arbetsdagar efter det att revisionen ar slutford.

HP farbehaller sig dessutom réatten att séinka servicenivén med garanterad reparationstid eller annullera serviceavtalet om
rekommendationer om viktiga &tgarder under revisionen inte fsljs eller om revisionen inte utférs inom den angivna tiden.

Ett lager med kritiska utbytesdelar uppratthdlls for kunder med garanterad reparationstid fér att man ska kunna ge support inom
den av HP garanterade tiden. Detta lager finns p& en av HP anvisad anléiggning. Delarna hanteras sé att de ér tillgangliga fér HPs
supporttekniker nér de ska verkstalla en servicebestéllning.

Leveransspecifikationer

Alla servicenivéer ér inte tillgéngliga fér alla produkter. De servicenivéer kunden har valt specificeras i kundens avtalsdokumentation.

Servicefdnstret kan definieras som den tid under vilken de beskrivna tjéinsterna utférs pd platsen eller p& distans.
Samtal som tas emot utanfér detta servicefénster registreras under nésta dag som omfattas av servicefénstret.
De servicefénster som ar tillgéngliga fér godkanda produkter anges i tabellen med alternativ fér servicenivéer.

Vilka servicefénster som ér tillgéingliga varierar lokalt. Vand dig till nérmaste HP-séljkontor fr detaljerad information om tillgéingliga

svarstider.

Service ér tillgéinglig 9 timmar per dag mellan 8.00 och 17.00 lokal tid, méndag till fredag, utom helgdagar.
Service ér tillganglig 13 timmar per dag mellan 8.00 och 21.00 lokal tid, m&ndag till fredag, utom helgdagar.
Service ér tillganglig 16 timmar per dag mellan 8.00 och 24.00 lokal tid, méndag till fredag, utom helgdagar.

Servicefdnstret utskas genom att den valda téckningstiden tillampas pé fler veckodagar, vilka omfattar:

* Lérdagar, utom helgdagar

* Séndagar (kraver tackning fér sén- och helgdagar)

* Helgdagar som infaller p& en veckodag som normalt omfattas av det valda servicefénstret.

Svarstiden fér service p& platsen definieras som den tid som férflyter frén det att kundens begéran om support tas emot och
registreras hos HP tills HPs representant anlénder hos kunden, om denna tid faller inom det specificerade servicefénstret. Svarstiderna
mats endast inom servicefénstret och kan féras éver till nésta dag som omfattas av servicefénstret. De svarstider som ér tillgéngliga
for godkénda produkter anges i tabellen med alternativ {6r serviceniv@er. Vilka svarstider som ér tillgéingliga varierar lokalt. Vénd
dig till narmaste HP-séljkontor fér detaljerad information om tillgangliga svarstider.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Tabell 4. Alternativ for servicenivéer forts.

Servicenivaalternativ

Leveransspecifikationer

Alternativ fér svarstid fér hardvarusupport pé platsen

Hérdvarusupport pé platsen inom 2 timmar

Hérdvarusupport pé platsen inom 4 timmar

Hérdvaruservice pé platsen nésta dag

Resezoner — hardvarusupport pa platsen

Avstéand fran av HP anvisad supportanléggn
0-40 km

41 - 80 km

81-160 km
161-320 km

321-480 km

Mer én 480 km

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden under servicefénstret fér att pabéria underhéllsservice av hdrdvaran inom 2
timmar efter det att begéran om service har registrerats.

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden under servicefénstret fér att pabéria underhéllsservice av hdrdvaran inom 4
timmar efter det att begéiran om service har registrerats.

En auktoriserad HP-representant kommer till kunden under servicefénstret fér att p&béria underhéllsservice av hardvaran dagen efter
det att begdran om service har registrerats.

Alla svarstider galler platser inom 40 km frén en av HP anvisad supportanléggning. Resor till anléiggningar inom 320 km frén ett av
HP anvisat supportcenter gérs utan extra kostnad. Om anléggningen befinner sig mer &n 320 km frén ett av HP anvisat supportcenter
tillampas en extra reseavgift.

Resezoner kan variera mellan olika platser.

Fér anlaggningar som befinner sig mer &n 40 km frén en av HP anvisad supportanléggning modifieras svarstiderna fér langre resor
pé fsliande satt:

2 timmars svarstid m. service pé platsen | 4 timmars svarstid m. service pa platsen Hérdvaruservice pé platsen nésta dag

2 timmar 4 timmar Nasta dag enligt servicefonstret

Fastills vid bestéllningen och &r beroende | 4 timmar Nasta dag enligt servicefénstret

av tillgéngliga resurser

Ej tillgéngligt 4 timmar Nésta dag enligt servicefénstret

Ej tillgéngligt 8 timmar 1 ytterligare dag

Ej tillgéingligt Fastélls vid bestéllningen och ér beroende | 2 ytterligare dagar
av tillgéngliga resurser

Ej tillgangligt Fastélls vid bestéllningen och ér beroende | Fastills vid bestéllningen och ér beroende
av tillgéngliga resurser av tillgéngliga resurser

Alternativ fér garanterad reparationstid fér hardvara:

6 timmars garanterad reparationstid

Resezoner — garanterad
reparationstid (hérdvara)

For kritiska hrdvaruproblem som omfattas av avtalet utfér HP det arbete som kan anses rimligt for att &terstélla hardvaran till normal
drift inom 6 timmar efter det att en férsta begaran om service gjorts fill HP Solution Center, om denna tid faller inom servicefénstret.

Garanterad reparationstid &r tillgéinglig inom 80 km fré&n en av HP anvisad supportanlaggning. Fér platser inom 81 till 160 km fré&n
en av HP anvisad supportanlaggning tillampas en justerad garanterad reparationstid enligt tabellen nedan.

Resezonerna kan variera pé olika platser.

Observera att den garanterade reparationstiden inte ar tillgénglig fér anléggningar som ligger léngre én 160 km frén en av HP
anvisad supportanléggning.

Avstéand fran av HP anvisad supportanléggning Svarstid 6 timmars garanterad reparationstid
0-280km Omedelbar utryckning 6 timmar

81 -160 km Omedelbar utryckning 8 timmar

Over 160 km Ej tillgéngligt Ej tillgéingligt

Fér HP Technology Services géller HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.



Specifikationer
Tabell 5. Supporttekniker och -verktyg

Beskrivning

Tekniska l6sningar och verktyg fér support

Fér att ge support till HP PE Service-kunder anvéinder HP en uppséttning tekniska 18sningar och verktyg som férenklar hanteringen
av olika IT-miljser genom att méjliggéra fiarrévervakning, konfigurationsanalys (eller sparning), utvérdering av tillgangligheten och
omfattande rapportering. | HPs tekniska |8sningar for figrrsupport integreras hantering av flera servrar, operativsystem och néatverks-
och lagringsenheter.

Denna serie med tekniska |8sningar for figrrsupport omfattar en bred skala med férebyggande funktioner, inklusive kontinuerlig
héndelsedvervakning, automatisk insamling av konfigurations- och topologidata samt automatisk avisering av potentiella problem.
Tillsammans hjélper dessa funktioner kunden att férbattra systemets driftstid, férvandla oplanerade handelser till schemalagt
underhéll och atgérda incidenter snabbare nér s&dana trots allt uppstér.

De hjalper éven HPs supporttekniker att [6sa problem snabbare. Detta gérs med hjélp av verktyg fsr fiarrfelsskning och -diagnostik
som daven har fsrméga att ge specifik information om kundens konfiguration, identifiera konfigurationséindringar och systematiskt
analysera kundens konfigurationer och jamféra dem med HPs bésta praxis.

HP vet att alla fiarrsupportlésningar méste ge fullstandig sékerhet fr kundens IT-miljs, och de har tekniska l6sningarna fér
figrrsupport éverensstammer med branschenliga standardverktyg och standardrutiner fér sakerhet. HPs rigorésa sakerhetsarkitektur
ger bé&de dataintegritet och transaktionssakerhet genom en skiktad struktur med flera niv8er som anvénder kryptering, autentisering,
sakerhetsprotokoll i enlighet med branschstandard och har HPs bésta praxis integrerad pa fysisk niva samt p& néatverks-, applikations-
och driftsniva.

Kunden ansvarar fér att uppratthélla de kontaktuppgifter som &r konfigurerade i fiarrsupportlésningen och som HP kommer att
anvénda vid support av hardvarufel.

Specifikationer
Tabell 6. Tillval fér HP Data Centerjénster

Beskrivning

HP Data Center-ticnster

HP Data Center-janster tillgodoser kundens krav pé att uppratthélla effektivitet, kostnadseffektivitet och kvalitet i datacentermiljen.
Dessa tjainster &r utformade fér att hjslpa kunden att planera, utforma, integrera, driva och utveckla kundens datormiljé genom
att técka upp fér bristande resurser och ge specialiserad expertis nér s behdvs. Dessa ticénster férbattrar kundens férméga att
med férebyggande &tgarder administrera sina konfigurationer och driftsrutiner fér att uppné de niv&er av stabilitet, prestanda,
tillganglighet och sékerhet som erfordras. HPs specialister kan hjalpa till med migrering, projektledning, flyttning, riskbedémning,
energibesparingstiénster och utvarderingar fér optimering av infrastrukturen.

Den kontoansvarige supportingenjéren kan hjélpa dig faststalla hur dessa tjanster kan skréddarsys efter kundens behov. Vand dig Hill
en HP-representant om du vill ha en komplett lista ver de tjanster som é&r tillgéngliga.

Fér HP Technology Services galler HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgéngliga '| O

for kunden vid kaptillfallet.



Begransningar av servicen

Tianster som tillhandahélls inom ramen fér ett
supportavtal &@r begrénsade till den IT-milj som
stér under direkt, daglig administrationen av
en IT-chef i eft land. S&vida inte annat angivits
eller dverenskommits, utférs férebyggande och
r&dgivande tjanster under normal kontorstid.

Den kontoansvariga supportingenjéren
tillhandahéller de erforderliga tji@insterna pé& distans,
efter HPs egen bedémning.

Support utanfér HPs kontorstid &r tillgénglig i vissa
regioner och képs separat.

HP PE &r en modular tjanst. Fér att service ska
kunna ges f6r specifika funktioner méste kunden
képa motsvarande HP PEteknikmodul. Fér t.ex.
varje unik operativsystemsversion (Windows, Linux,
HP-UX, MPE, OpenVMS och Tru64 UNIX) och fér
varje lagringsarray och SAN-switch som kunden
specificerar méste ratt HP PE-teknikservicemodul
képas i kombination med lémplig nivé av reaktiv
programvarusupport och uppdateringar (beroende
p& vad som ar tillgéngligt).

Denna tjanst ér endast tillganglig fér utvalda
distributioner av Windows, Linux, HP-UX, MPE,
OpenVMS, Tru64 UNIX, lagringsenheter och SAN-
switchar. P& nérmaste HP-séljkontor f&r du veta mer
om den lokala tillgéngen.

De lagrings- och SAN-enheter som &r godkénda
for denna tj@nst &r inte begransade till enheter

som anvénds i kombination med Windows-, Linux:,
HP-UX-, MPE-, OpenVMS- och Tru64 UNIX-system,
utan kan &ven omfatta enheter som &r anslutna Hill
Sun Solaris, IBM AIX och andra system, beroende
p& vad som stéds av varje specifik lagringsprodukt.

Tillgangen till service och de olika servicenivéerna
kan variera beroende p& lokala resurser och kan
vara begransad till vissa godkénda produkter och
geografiska platser.

Programvarusupport

Teknisk programvarusupport (obegrénsad service)
méste képas fér varje system och/eller enhet som
omfattas av HP PE Service, s&vida inte kunden képer
incidentbaserad reaktiv programvarusupport. Se
"Bestéllningsinformation” fér mer detaljer rérande
incidentbaserad reaktiv support fér programvara.

Fér HP Technology Services géller HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga
for kunden vid kopfillfallet.

Programvaruuppdateringar krévs inte fér alla
lagrings- och SAN-enheter. Véand dig till HPs
forsaliningsrepresentant fér information om specifika
enheter.

Programvaruuppdateringar finns inte tillgéngliga till
alla produkter. P& kundens begéaran tillhandahéller
HP en lista med programvaruprodukter som

fér narvarande inte inkluderar programvaru-
uppdateringar. Om denna service inte ér tillganglig
ingdr den inte i programvarusupporten. Denna tjénst
méste kdpas fér varje datorsystem i kundens miljs
som kommer att kréva support.

Fér vissa produkter innehéller programvaru-
uppdateringarna endast smérre férbéattringar. Nya
programvaruversioner mdste kdpas separat. P&
kundens begéaran tillhandahéller HP en lista éver
programvaruproduktfamiljer fér vilka ratten att ta
emot och anvénda nya versioner av programvaran
inte &r inkluderad i denna tjanst.

Om kunden har flera system p& samma plats

kan HP begransa det antal fysiska leveranser av
programvaru- och dokumentationsuppdateringar som
tillhandahélls inom ramen fér denna tjanst.

Hardvarusupport p& platsen (som
fillval)

Efter HPs bedémning utférs service med en
kombination av fjarrdiagnostik och fjarrsupport,
service p& en av HP anvisad reparationsanléggning
eller med andra servicemetoder. Andra
servicemetoder kan innefatta leverans av delar som
kan bytas av kunden, t.ex. tangentbord, mus och
andra delar som klassificerats som reparerbara av
kunden, eller en hel utbytesenhet. HP avgér vilken
servicemetod som é&r l&amplig fér att man ska kunna
uttéra snabb och effektiv support.

Svarstiden fér support pd platsen galler inte om
tignsten kan utféras via fijgrrdiagnostik, figrrsupport
eller annan servicemetod enligt ovan.

HP férbehdller sig ratten att avgdra vilken 18sning
som tillampas fér alla inrapporterade problem.
Svarstiden eller den garanterade reparationstiden,
beroende p& vad som ér tillampligt, fér problem som
rapporterats elektroniskt eller utanfér det avtalade
servicefénstret kan variera.

Servicefénstret fér hdrdvarusupport ér p& samma
niv& som servicefénstret fér programvarusupport.



Féljande tjanster ingdr inte:

* Saikerhetskopiering och é&terstalining av
operativsystem, annan programvara och data

* Funktionstester av tillémpningsprogram eller
ytterligare tester som begérs av kunden

* Felsdkning avseende sammankopplings- eller
kompatibilitetsproblem

* Support fér natverksrelaterade problem

* Service som krévs fér att kunden inte har
implementerat en s k systemfix eller inte utfort
en reparation, réttelse eller modifiering som
tillhandahallits av HP

* Service som krdvs f6r att kunden inte har vidtagit
&tgérder som HP tidigare informerat om

* Tianster som enligt HPs uppfattning krévs p& grund
av att icke HP-personal gjort ofilldtna férssk att
installera, reparera, underhélla eller modifiera
maskinvara, fast programvara eller programvara

Garanterad reparationstid fér
h&rdvara (som tillval)

Om endast en del som kunden sjalv kan byta

ut krévs for att &terstalla hardvaran till ett val
fungerande skick, galler inte den garanterade
reparationstiden. Dock skall delen vara pé plats
inom den garanterade &tgardstiden.

Om kunden begér tidsbestémd service bérjar
reparationstiden frén och med den &verenskomna
tidpunkten.

Féljande omfattas inte av den garanterade
reparationstiden fér h&rdvara (i férekommande fall):

* Tid fér &teruppbyggnad av diskkonfiguration eller
reservdiskprocedurer

* Situationer dér ett logiskt enhetsnummer (LUN) kan
vara blockerat f&ér att dataintegriteten ska bevaras

* Aterstéllning eller aterskapande av data som
riskerar att g& férlorade

* Perioder dé& systemet inte ar tillgéngligt som inte
direkt orsakats av hérdvarufel
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Den garanterade reparationstiden géller inte nar
kunden véljer att l&ta HP férlénga analysen av
den grundlaggande orsaken istallet for att utféra
rekommenderade é&terstaliningsprocedurer.

HP forbehdller sig ratten att anpassa dtagandet

om garanterad reparationstid till kundens specifika
produktkonfiguration, plats och miljs. Detta faststalls
vid bestélining av supportavtalet och &r beroende av
tillgéngliga resurser.

Den garanterade reparationstiden kan variera fér
vissa produkter.

Begransningar av tillvalet Behéllna
defekta medier

Tillvalet Behéllina defekta medier géller endast
diskenheter som HP diagnostiserat som defekta
genom fjarrdiagnostik. Det géller inte vid utbyte av
diskenheter som inte &r trasiga.

Felfrekvenser fér h&rddiskar &vervakas kontinuerligt
och HP férbehdller sig ratten att annullera

denna tjanst med 30 dagars varsel om HP

har rimliga skal att tro att kunden &verutnyttjar
tillvalet Beh&lina defekta medier (t.ex. nar utbyte
av defekia harddiskar i hég grad &verskrider
standardfelfrekvenserna fér det berérda systemet).

HP tar inget ansvar fér innehéllet p& eller férstérelse
av diskenheter som behéllits av kunden. HP

och dess koncernbolag, underleverantérer eller
leverantérer svarar under inga omsténdigheter fér
indirekta skador eller skador p& grund av férlust
eller missbruk av data inom ramen fér tillvalstjénsten
Behdllna defekta medier, &ven om annat anges i
HPs allmanna villkor fér support eller det tekniska

databladet.



Férutsattningar for service

Fér att ha rétt aft képa denna tjéinst méste

kunden ha licens att anvénda den version

av programvaruprodukten som é&r aktuell vid
supportavtalsperiodens bérjan. | annat fall kan en
extra avgift komma att tillampas fér att kunden ska
kunna utnyttja denna tjénst.

For svarstid fér h&rdvaruspport pé platsen eller
garanterad reparationstid, nér detta képts som
tillval, kan HP kréiva en inledande revision,

enligt beskrivningen i tabell 3. Svarstiden fér
h&rdvarusupport pé platsen eller den garanterade
reparationstiden bérjar inte gélla férrén 5
arbetsdagar efter det att revisionen slutforts. Till dess
levereras service med 4 timmars svarstid p& plats fér
den hérdvara som omfattas av avtalet.

Infér den inledande revisionen ska kunden informera
HP om eventuella konfigurationséndringar.
Revisionen uppdateras regelbundet under
avtalsperioden. Revisionen gas igenom tillsammans
med kunden vid planerings- och uppféliningsméten.

Atagandet med garanterad reparationstid for
hardvara kréaver att alla enheter som omfattas av
serviceavtalet mé&ste genomgé erforderlig analys och
hantering av operativsystemsrattelser, sévida de inte
ar replikerade versioner av de enheter som omfattas
av detta avtal, vilka redan har granskats i detta
avseende.

Fér hardvarusupport pé plats rekommenderas det
och fér taganden om garanterad reparationstid
krévs det att kunden installerar och anvénder lamplig
firrsupportlésning frén HP med en séker anslutning
till HP f6r att tjansterna och tillvalen ska kunna
tillhandahéllas. Kontakta en lokal HP-representant
for ytterligare information om krav, specifiktioner
och undantag. Om lamplig fjarrsupportldsning

inte installeras kan det handa att HP inte kan
tillhandahélla tiansterna enligt avtalet.

Diagnostikverktygen som kontrollerar systements
funktion anvéinder HP Remote Support Pack eller
den fristdende tjginsten Kontroll av systemets
funktion, som ba&da utnyttjar en saker transport
till HPs datacenter fér analys och fér att generera
utvéirderingsrapporter fér systemets funktion.
Kontakta en lokal HP-representant fér ytterligare
information om krav, specifiktioner och undantag.
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Kundens ansvar
Kunden ska utféra féljande:

* Utse en person ur sin personal som fér kundens
rakning beviljar alla godkannanden, tillhandahéller
information och p& annat sétt &r tillganglig fér att
assistera HP och underlétta leverans av tjénsten.

* Ansvara fér all sakerhetskopiering och éterstallning
av data.

Kunden ska utse en kontaktperson och ett internt
team som ska samarbeta med HPs kundsupportteam
for att utveckla, implementera och fortlépande
revidera supportplanen.

Programvarusupport

Kunden ansvarar fér att vid lamplig tidpunkt
installera kritiska uppdateringar av fast programvara
samt reservdelar och utbytesenheter som kan
installeras av kunden sjélv och som levererats ill
kunden.

* Ansvara fér att registrera sig som anvéndare av
HPs eller tredje parts elektroniska verktyg fér att
f& atkomst till produktinformation och ladda ned
programvaruréttelser eller nya programversioner.

* Behalla, och p& HPs begéran, kunna tillhandahélla
alla originalprogramlicenser, licensavtal,
licensnycklar och registrerings-information
angdende prenumerationer som krévs fér denna
tjainst

* Ansvara f&r att vidta tgarder nar kunden
per brev eller e-post blir aviserad om att en
programvaruuppdatering kan laddas ned, eller
bestalla den nya programvaruuppdateringen pd
fysiska medier nér detta alternativ &r tillgéngligt

Anvénda alla programvaruprodukter i enlighet
med aktuella licensvillkor fér HP-programvara
motsvarande kundens erforderliga underliggande
programvarulicens eller i enlighet med de
aktuella licensvillkoren frén tillverkaren av
tredjepartsprogramvaran. Detta inbegriper alla
ytterligare licensvillkor f&r programvara som

kan medfélja programvaruuppdateringar som
tillhandahélls inom ramen fér denna tjénst.



Hardvarusupport p& platsen (som
tillval)

Efter HPs egen bedémning kan serviceniver med
service pd platsen inom 4 timmar kréva installation
av verktyg och utrustning fér fjgrranslutning. Om
fiarrsupport ér tillgénglig och erfordras fér den
produkt som omfattas av avtalet, méste kunden ge
HP fiarratkomst fér att den avtalade svarstiden pé
4 timmar ska kunna erhéllas.

P& HPs begéran méste kunden hjalpa HP att utféra
problemlésning pé& distans. Kunden ska utféra
fsljande:

* Starta sjalvtester och/eller installera och kéra
andra diagnostikverktyg och program

* Installera uppdateringar och réttelser av fast
programvara som kan installeras av kunden

* Tillhandahélla all information som &r nédvéndig
fér att HP ska kunna leverera professionell
figrrsupport vid lamplig tidpunkt och fér att HP ska
kunna faststélla vilken supportnivé som &r lamplig

* Utféra andra &tgérder som kan anses rimliga, fér
att hjglpa HP att identifiera och lésa problemet, p&
begéran av HP

Garanterad reparationstid fér
h&rdvara (som tillval)

HP kan efter egen bedémning bestémma att den
garanterade reparationstiden kréver anslutning till
figrrsystem och/eller egenutvecklade serviceverktyg
och utrustning, och &r beroende av att kunden

pé& HPs begdran ger omedelbar och obegréansad
&tkomst till systemet. Atagandet om garanterad
reparationstid géller inte nar &tkomst till systemet,
vilket omfattar fysisk &tkomst, felsdkning p& distans
och/eller verktyg fér h&rdvarudiagnostik, férdrsjs
eller nekas. Om kunden begér planerad service
réknas den garanterade reparationstiden frén och
med den Sverenskomna tidpunkten.

Kunden ansvarar fér att registrera sig som
anvéandare av HPs elektroniska verktyg for att f&
&tkomst till skyddad produktinformation och fér att
f& férhandsaviseringar eller andra tjénster som é&r
tillgangliga fér kunden.

Fér HP Technology Services géller HPs tillampliga Allménna villkor som gérs tillgangliga

for kunden vid kopfillfallet.

Fér hérdvarusupport p& platsen rekommenderas det
och fér dtaganden om garanterad reparationstid
kréivs det att kunden installerar lamplig
figrrsupportldsning frén HP med en saker anslutning
till HP och tillhandahéller alla nédvandiga resurser
enligt dokumentationen fér HPs fjarrsupportlésning
for att tjansterna och tillvalen ska kunna levereras.
Nar en fiarrsupportlésning frén HP har installerats
méste kunden &ven underhélla de kontaktuppgifter
som konfigurerats i fiarrsupportlésningen och som
HP kommer att anvénda vid dtgardande av fel pé
utrustningen. Kontakta en lokal HP-representant fér
ytterligare information om krav, specifikationer och
undantag.

Med tillvalet for Behallna defekta medier ar det
kundens ansvar att:

* Alltid behélla den fysiska kontrollen &ver
diskenheterna nar HP ger support. HP ansvarar
inte fér data pé diskenheterna.

* Sékerstalla att kénsliga data p& den behéllna
diskenheten forstors eller halls i sakert forvar

* Ha en behérig representant pd plats fér att ta vara
pd& behéllna diskenheter, godkéanna utbytesdiskar,
ge HP identifikationsuppgifter fér varje diskenhet
som behdlls och p& HPs begéran underteckna
ett dokument som tillhandahélls av HP och som
bekraftar att diskenheterna behdllits

* Forstora den behéllna diskenheten och/eller
sakerstélla att diskenheten inte tas i bruk p& nytt

* Kassera alla behéllna diskenheter i enlighet med
gdllande regler och miljslagstiftning

Nar det galler diskenheter som HP levererat fill
kunden som la&ne-, hyres- eller leasingprodukter ska
kunden omgéende returnera utbytesdiskenheterna
nér supportavtalet med HP l&per ut eller séigs upp.
Kunden har hela ansvaret fér att ta bort alla kénsliga
data innan en 18nad, hyrd eller leasad diskenhet
returneras till HP.



BestdlIningsinformation
HP Proactive Essentials Service Unlimited: HA326AC

HP Proactive Essentials Service Incident: HA327AC

Proactive Essentials Service: SW Unlimited och
Incident kan képas med antingen obegransat
antal samtal eller med incidentbaserad
programvarusupport:

* Alternativet med obegrénsat antal samtal &r ténkt
fér den kund som féredrar en fast supportbudget
med méjlighet att anlita HP fér att 16sa
programvaruproblem utan att behéva oroa sig fér
att antalet incidenter som técks av supporten ska
ta slut innan avtalet gétt ut. Kunder med avtal fér
obegransad service kan ringa etft obegrénsat antal
supportsamtal under avtalets giltighetstid.

Incidentbaserad programvarusupport (tillgénglig
enbart f6r Windows- och Linux-produkter) gér det
méiligt fér kunden att képa ett bestémt antal samtal
(incidenter) som kan utnyttjas under det &r som
avtalet I8per. En incident, som definieras som ett
rapporterat problem, anses ha utnyttjats nér ett
specifikt supportproblem enligt HPs bedémning
har atgérdats, oavsett hur ménga samtal som
kravts for att [6sa problemet. De incidenter som
inte utnyttjats férfaller nar avtalets giltighetstid gér
ut. Minst 10 incidenter méste képas med PE: SW
Incidentjansten. En incident/servicebestélining
definieras som det antal samtal som krévs fér att
uppfylla kriterierna fér ett avslutat érende. En
incident definieras som avslutad nér ett eller flera
av féljande kriterier ar uppfyllda:
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—Kunden har tagit emot den information som HP
har tillgéng till ang&ende 18sning av problemet.

—Kunden har fatt information om hur denne
erhéller en eller flera rattelser som loser
problemet.

—Kunden har informerats om att ett
programvaruproblem orsakats av ett kant, olést
fel i programvaran.

—Kunden har informerats om att ett problem har
identifierats som ett hrdvaruproblem.

— Kunden har informerats om att problemet
har &tgérdats i en efterféljande version av
produkten.

Servicefénstren méste vara sammanhéngande och
omfatta kontorstid och vardagar. Om servicefénstren
utdkas med ytterligare timmar eller dagar, méste
samma antal timmar véljas fér alla dagar inom
servicefdnstret.

Fér garanterad reparationstid fér hardvara, om detta
képts som fillval:

* Garanterad reparationstid véljs istéllet f6r service
pé platsen inom en viss tid. Kunden kan inte vélja
béde service p& platsen inom en viss tid och
garanterad reparationstid fér samma produkt.

* Utdkad reservdelshantering och inventering ingér
med garanterad reparationstid och kan inte
bestallas separat.



Ytterligare information

Om du vill ha mer information om HP Proactive
Essentials Service: SW Unlimited eller andra av HPs
kundsupporttjanster kan du vanda dig till négot av
vara férsaljningskontor varlden &ver eller besska var
webbplats:

HPs supporttjcnster:

HP Care Packtjanster:
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