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HPE:s elektroniska fjarrsupportlésning

Grundldggande programvarusupport och
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HPE-programvara pa utvalda hardvaruprodukter
fran HPE

Atkomst till elektronisk supportinformation och
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Hardvarusupport:
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Utbytesdelar och material

Uppdateringar av fast programvara for utvalda
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Periodiskt underhall (ingdr bara fér sarskilt
utvalda produkter)

Programvarusupport:

Tillgang fill teknisk personal

Anvandarlicens for programvaruuppdateringar
Programvarusupport

Support med installationsradgivning

Programvarufunktioner och driftsrelaterad
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Uppdateringar av programvaruprodukter och
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Forebyggande underhall (endast for utvalda
hdrdvaruprodukter; endast tillgangligt med HPE:s
avtalstjanster)

Datablad

HPE Foundation Care

Service
Supporttjanster

HPE Foundation Care Service bestdr av tjanster for hardvara och programvara som gor att
du kan forbattra tillgangligheten till din IT-infrastruktur. Hewlett Packard Enterprise tekniska
personal samarbetar med ditt IT-team for aft hjdlpa dig |6sa problem med hardvaran och
programvaran pa dina HPE-produkter och utvalda tredjepartsprodukter.

For hardvaruprodukter som tacks av HPE Foundation Case innefattar tjansten
fiarrdiagnostik och -support samt hardvarureparation pa plats om det kravs for att

|6sa problemet. Tjansten kan aven innefatta grundlaggande programvarusupport for
kvalificerade HPE-hardvaruprodukter och samarbetsbaserad drendehantering for utvald
icke HPE-programvara. Kontakta HPE om du vill ha mer information och faststalla

vilka programvaruprodukter som omfattas av ditt avtal. For programvaruprodukter

som omfattas av HPE Foundation Care tillhandahaller HPE teknisk fjarrsupport och
tillgang till programvaruuppdateringar och patchar. HPE lanserar uppdateringar fill
programvaruprodukter och referensmanualer sa snart dessa tillhandahalls fér utvalda
programvaruprodukter som stéds av HPE for alla system, processorer, processorkarnor
och slutanvandare i enlighet med HPE:s eller den ursprungliga fillverkarens licensavtal.
Uppdateringar for utvalda programvaruprodukter fran tredje part som stods av HPE ingar
eftersom de tillhandahalls av den ursprungliga programvarutillverkaren.

Dessutom ger HPE Foundation Care elektronisk atkomst till relaterad produkt- och
supportinformation, vilket gor att alla i din IT-personal kan komma at kommersiellt tillgédnglig
viktig information. Atkomst for tredjepartsprodukter beror p& om information fran den
ursprungliga tillverkaren ar tillganglig.

Du kan valja mellan olika nivaer av atgardande support for att tillgodose dina verksamhets-
och driftsrelaterade behov.
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Tabell 1. Tjanstens egenskaper

Tjanst Leveransspecifikationer

_____________________________________________________________________________________________________|
Servicenivderna for HPE Foundation Care beror pa produkten. Hardvaruprodukter som omfattas av tjansten ar
foremal for angivna servicefonster och svarstider for hardvarusupport. Programvaruprodukter som omfattas av
fjansten ar foremal for angivna servicefonster och svarstider fér programvarusupport.
Vilka servicefonster som ar tillgangliga varierar lokalt. Produkturvalet kan variera. Kontakta ett lokalt forsaljningskontor
for Hewlett Packard Enterprise om du vill ha detaljerade uppgifter om tillganglighet for tjanster och produkturval.
Ytterligare funktioner och beskrivningar ingar i denna tabell.

Alternativa servicenivaer for HPE Foundation Care Hewlett Packard Enterprise erbjuder tre servicenivaer for produkter som tacks av Foundation Care:
« HPE Foundation Care NBD Service
« HPE Foundation Care 24x7 Service
« HPE Foundation Care CTR Service
HPE Foundation Care-portféljen erbjuder ocksa dessa tre servicenivder med fillvalen att behalla defekta medier
(DMR) for hardvara och omfattande ratt att behalla defekta material (CDMR) som ytterligare standardfunktioner.
Fler detaljer om DMR och CDMR finns i tabell 2.
Mer information om servicenivaerna i HPE Foundation Care finns i nedanstaende text.

HPE Foundation Care NBD Service Hardvarusupport:
« Servicefonster: Normal kontorstid, vanliga arbetsdagar: Service &r tillganglig 9 timmar per dag mellan 800 och
1700 lokal tid, mandag till fredag, utom helgdagar.

« Svarstid for service pa platsen: Service pa platsen nasta arbetsdag: Nar det géller incidenter med hardvara
som omfattas av avtalet och som inte kan atgardas pa distans gor HPE rimliga anstrangningar for aft ge
support pa platsen nasta arbetsdag. En auktoriserad Hewlett Packard Enterprise-representant kommer fill
kunden inom servicefonstret for att paborja underhallsservice av hardvaran nasta dag som omfattas, fran det
att begaran om service har fagits emot och bekraftats av HPE. Med svarstid for service pa platsen avses den
tidsperiod som bérjar nar den forsta begaran om service har tagits emot och bekraftats av HPE enligt avsnittet
Allmanna bestammelser. Svarstiden for service pa platsen slutar nar den auktoriserade Hewlett Packard
Enterprise-representanten anlander fill kundens anldggning, eller ndr den rapporterade handelsen avslutas till
foljd av att HPE har faststéllt att den for narvarande inte kraver aft arbete utfors pa platsen. Samtal som tas emot
utanfor servicefonstret bekraftas nasta dag som omfattas, och service utfors nasta dag som omfattas.

Programvarusupport:

« Servicefonster: Normal kontorstid, vanliga arbetsdagar: Service &r tillganglig 9 timmar per dag mellan 800 och
1700 lokal tid, mandag till fredag, utom helgdagar.

« Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats svarar en tekniker fran Hewlett Packard
Enterprise Solution Center inom tva timmar, i enlighet med avsnittet Programvarusupport i den har tabellen.

HPE Foundation Care 24x7 Service Hardvarusupport:

« Servicefonster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, inklusive helgdagar.

« Svarstid for service pa platsen: 4 tfimmars svarstid med service pa platsen: Nar det galler incidenter med
hardvara som omfatftas av avtalet och som inte kan atgardas pa distans gér HPE rimliga anstrangningar for
att ge support pa platsen inom fyra fimmar. En auktoriserad representant for Hewlett Packard Enterprise
kommer till kunden inom servicefonstret for att paborja underhallsservice av hardvaran inom fyra fimmar fran
det att begaran om service har tagits emot och bekréaftats av HPE. Med svarstid for service pa platsen avses
den tidsperiod som bérjar nar den forsta begdran om service har tagits emot och bekraftats av HPE enligt
avsnittet Allmanna bestammelser. Svarstiden for service pa platsen slutar nar den auktoriserade Hewlett Packard
Enterprise-representanten anlander till kundens anldggning, eller nar den rapporterade handelsen avslutas till
foljd av att HPE har faststéllt att den for narvarande inte kraver aft arbete utfors pa platsen.

Programvarusupport:

« Servicefonster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, inklusive helgdagar.

« Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats svarar en tekniker fran Hewlett Packard
Enterprise Solution Center inom tva timmar, i enlighet med avsnittet Programvarusupport i den har tabellen.

HPE Foundation Care CTR Service Hardvarusupport:
« Servicefonster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, inklusive helgdagar.
« Svarstid for service pa platsen: 6 timmars garanterad reparationstid: For kritiska incidenter (grad 1 eller 2)
gor HPE rimliga anstrangningar for aft dterstalla hardvara som omfattas av avtalet fill funktionsdugligt
skick inom 6 fimmar efter det att den férsta begaran om service tagits emot. Tillganglighet for garanterade
reparationstider beror pd kundanlaggningens narhet fill en av HPE anvisad supportanldggning, i enlighet med
avsnittet Resezoner.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Tabell 1. Tjanstens egenskaper (forts.)

Tjanst Leveransspecifikationer
_____________________________________________________________________________________________________|
For icke-kritiska incidenter (grad 3 eller 4), eller pa kundens begéran, kommer HPE 6verens med kunden om en
fidpunkt da den atgardande supporten ska paborjas. Den garanterade reparationstiden startar vid den fidpunkten.
Graderingen av incidenter beskrivs i avsnittet Allmanna bestammelser.
Den garanterade reparationstiden avser den tidsperiod som bérjar nar begaran om service tas emot och bekréaftas
av HPE, eller nar arbete som planerats i dverenskommelse med kunden inleds, i enlighet med avsnittet Allmanna
bestammelser. Reparationstiden slutar nar HPE har faststallt att hardvaran ar reparerad, eller nar servicearendet
avslutats till foljd av att HPE har faststallt att det inte krévs nagra atgarder pa plats.
Reparationen anses utford nar HPE har verifierat att hardvarufelet ar korrigerat eller att hardvaran bytts ut.
HPE bar inte ansvaret for eventuella forlorade data och kunden &r sjalv ansvarig for att genomfoéra tillampliga
procedurer for sékerhetskopiering. Verifiering kan utféras av HPE genom ett starttest, fristdende diagnostik eller
en visuell verifiering av korrekt funktion. HPE avgor efter egen bedomning nivan pa de test som behdovs for att
verifiera att hardvaran ar reparerad. HPE kan efter egen bedémning byta ut produkten fillfalligt eller permanent for
att den garanterade reparationstiden ska kunna hallas. Utbytesprodukterna ar nya eller har samma funktion som
nya komponenter. Utbytta produkter blir HPE:s egendom.
Det tar 30 dagar fran inkdp av denna fjanst for aft installera och utféra nédvandiga revisioner och processer
innan den garanterade reparationstiden for hardvara kan trada i kraft. Under dessa forsta 30 dagar och under
upp till 5 ytterligare arbetsdagar efter det att inventeringen genomfoérts tillhandahaller HPE service pa platsen
inom 4 timmar.
Utdkad hantering av reservdelslager
For att HPE ska kunna halla de garanterade reparationstiderna uppratthalls ett lager med kritiska utbytesdelar
for kunder som har valt alternativet med garanterad reparationstid. Detta lager finns pa en av HPE anvisad
anlaggning. Delarna hanteras sa att de &r tillgangliga for Hewlett Packard Enterprises auktoriserade representanter
nar de behandlar en begaran om service for produkter som omfattas av avtalet.
Programvarusupport:
« Servicefonster: 24x7: Service ar tillganglig 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan, inklusive helgdagar.

« Svarstid for fjarrsupport: Nar ett programvaruproblem har registrerats svarar en tekniker fran Hewlett Packard
Enterprise Solution Center inom tva timmar, i enlighet med avsnittet Programvarusupport i den har tabellen.

HPE Foundation Care-funktionerna nedan ar produktberoende. Hewlett Packard Enterprise tillhandahaller
hardvarusupport for hardvaruprodukter som omfattas av avtalet och programvarusupport for programvaruprodukter
som omfattas av avtalet.

Eskaleringsrutiner Hewlett Packard Enterprise har upprattat formella eskaleringsrutiner for att underlatta 16sningen av komplexa
incidenter. Den lokala Hewlett Packard Enterprise-ledningen koordinerar eskalering av incidenter och tar hjalp av
lamplig HPE-personal som bistar kunden med problemlésning. HPE foljer de 6verenskomna eskaleringsprocesserna
som har upprattats mellan HPE och tredjepartsleverantoren for att bista med problemldsning for de utvalda
programvaruprodukter som omfattas av HPE:s programvarusupport och uppdateringstjanster.

HPE:s elektroniska fjarrsupportlosning HPE:s elektroniska fjarrsupportldsning ger robusta felséknings- och reparationsfunktioner fér de produkter som
omfattas. Den kan omfatta I6sningar for fiarratkomst av system och erbjuda en central administrationspunkt
och en dversiktsbild av pdgdende incidenter och historik. En supportspecialist fran Hewlett Packard Enterprise
kommer endast att anvanda fjarratkomst till systemet med tillstand fran kunden. Med fjarratkomst till systemet kan
supportspecialisten fran Hewlett Packard Enterprise utféra effektivare felsokning och atgéarda problem snabbare.

Grundliggande programvarusupport och Grundlaggande programvarusupport tillhandahdller telefonsupport 24 fimmar om dagen under 7 dagar i veckan
samarbetsbaserad drendehantering for icke for utvald programvara fran oberoende programleverantor (ISV) i hardvara som omfattas av HPE Foundation
HPE-programvara pa utvalda hardvaruprodukter Care. | grundldggande programvarusupport ingar att HPE undersoker och férsoker I6sa problem genom att
fran HPE be kunden aft fillampa korrigeringar som HPE tillhandahaller eller kanner fill. I vissa fall kan supporten vara

begransad till att kunden informeras om en kand och tillganglig korrigering som kan installeras i form av

en programvaruuppdatering eller sk. patch, pa grund av att atkomsten fill den kanda korrigeringen kraver
ytterligare serviceavtal med respektive programleverantér. Kunden hanvisas till de kallor fran vilka de berérda
uppdateringarna eller patcharna kan erhallas. Om problemet fortfarande inte ar l6st kan samarbetsbaserad
arendehantering initieras pa kundens begaran.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Om HPE faststéller att ett problem orsakats av en produkt fran en utvald oberoende programleverantér (ISV)
och problemet inte kan dtgardas genom att kunden tillampar kanda tillgangliga korrigeringar, kommer HPE,
pd kundens begéaran, aft registrera eft supportarende hos aktuell ISV. Samarbetsbaserad drendehantering
vid supportarenden kan endast ske i fall da kunderna har lampliga géllande supportavtal hos dessa utvalda
leverantérer och har vidtagit de dtgarder som ar nédvandiga for att se fill att HPE kan vidarebefordra arenden for
kundens rakning i det begransade syftet att placera ett supportarende hos leverantéren. HPE kontaktar aktuell ISV
och informerar om kundens problem sa som det uppfattats under samtalet inom ramen for den grundlaggande
programvarusupporten. Nar begdran om service har 6vergdtt till ISV ar det ISV:s ansvar att I6sa kundens problem
i enlighet med de supportnivaer som anges i avtalet mellan kunden och ISV. N&r aktuell ISV tar éver avslutar HPE
sitt drende i fallet, men kunden eller leverantéren kan vid behov ta upp problemet pd nytt med HPE genom att
hanvisa till det ursprungliga arendets identifikationsnummer.
Grundlaggande programvarusupport och samarbetsbaserad arendehantering géller bara utvald ISV-programvara
som inte omfattas av HPE-support. Nar ISV-programvaran omfattas av HPE programvarusupport fillhandahalls
support enligt beskrivningen i avsnittet Programvarusupport i den har tabellen. Obs! En lista éver de icke
HPE-programvaruprodukter som ar godkanda for grundldggande programvarusupport och samarbetsbaserad
arendehantering finns pa hpe.com/services/collaborativesupport.

Atkomst till elektronisk supportinformation och Som en del av denna fjanst ger Hewlett Packard Enterprise kunden atkomst till vissa kommersiellt tillgangliga
elektroniska tjanster elektroniska och webbaserade verktyg. Kunden har dtkomst fill:

« Vissa funktioner som ar tillgangliga for registrerade anvandare via lankar, t.ex. nedladdning av programvarupatchar
for utvald HPE-programvara, abonnemang pa aviseringar om férebyggande dtgarder for hardvara samt mojlighet
att delta i supportforum for problemlésning och utbyte av erfarenheter med andra registrerade anvandare.

» Utdkade webbaserade sokningar i tekniska supportdokument for snabbare problemlésning.

« Vissa service- och diagnosverktyg med losenordsskyddad atkomst som utvecklats av HPE.

« Eft webbaserat verktyg for insandning av fragor direkt till HPE; verktyget hjalper fill att snabbt 16sa problem
genom en bedémningsprocess som gor att din begdran om support eller service skickas till personal som ar
behorig att besvara fragan. Verktyget gor aven att man kan se statusen for varje begaran om support eller
service, inklusive begaranden som gjorts per telefon.

« Sokning i kunskapsdatabaser hos HPE eller fredje part angdende vissa fredjepartsprodukter for att hitta
produktinformation och svar pa supportfragor samt delta i supportforum och ladda ned programvaruuppdateringar.
Den har fjansten kan vara begransad pd grund av atkomstrestriktioner fran tredjepartsleverantorer.

« Portalen for programvaruuppdateringar och licenser ger kunden elektronisk dtkomst sd aft denne kan ta emot,
forebyggande hantera och planera for uppdateringar av programvaruprodukter. Atkomst till portalen sker via
HPE Support Center.

Hardvarusupport

Fjarrdiagnostik och fjarrsupport Nar kunden har kontaktat Hewlett Packard Enterprise och HPE har bekraftat att man tagit emot samtalet enligt
Allmanna bestammelser, arbetar HPE tillsammans med kunden for att isolera hardvaruincidenten och utféra
felsdkning pa distans samt dtgarda incidenten inom det servicefdnster som géller. Innan du far hjélp pa platsen
kan HPE inleda och utféra fijarrdiagnostik pa de produkter som omfattas av avtalet med hjalp av elektroniska
fidrrsupportlésningar eller anvanda andra satt for aftt underlatta dtgardandet av incidenter pa distans.

HPE ftillhandahaller telefonassistans for installation av fast programvara som kan installeras av kunden och
reservdelar som kan bytas av kunden, inom servicefonstret.

Oavsett vilket servicefonster kunden har, kan incidenter i hdrdvara som omfattas av avtalet rapporteras till HPE
per telefon eller pa webbportalen, beroende pa vad som ér tillgangligt lokalt, eller med automatisk rapportering
via HPE:s elektfroniska fjarrsupportlésningar 24 timmar om dygnet, 7 dagar i veckan. HPE forbehaller sig ratten atft
avgora vilken losning som ska tillampas for alla inrapporterade incidenter.

Hardvaruservice pa platsen For hardvaruincidenter som enligt Hewlett Packard Enterprises bedémning inte kan l6sas pa distans, kravs det
att en auktoriserad Hewlett Packars Enterprise-representant kommer fill platsen for att ge teknisk support for de
hardvaruprodukter som omfattas for att aterstélla dem till funktionsdugligt skick. For vissa enheter kan HPE efter
egen beddmning valja att byta ut sddana produkter istallet for att reparera dem. Utbytesprodukterna ar nya eller
har samma funktion som nya komponenter. Utbytta produkter blir HPE:s egendom.

Nar en auktoriserad Hewlett Packard Enterprise-representant anlander till kundens anlaggning fortsatter denne
att utfora service antingen pa platsen eller pa distans, beroende pa vad HPE anser vara lampligt, ills produkterna
ar reparerade. Arbetet kan tillfalligt avbrytas om delar eller ytterligare resurser kravs, men aterupptas sa fort dessa
blir tillgangliga.

Reparationen anses utford nar HPE har verifierat att hardvarufelet &r korrigerat eller att hardvaran bytts ut.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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"Fix-on-Failure™ Vid teknisk service pa platsen kan HPE ocksa:
« Installera tekniska forbattringar for de hardvaruprodukter som omfattas for aft sakerstélla att hardvaruprodukterna
fungerar pa raft saft samt for att uppratthalla kompatibiliteten med utbytesdelar som fillhandahalls av HPE.

« Installera de uppdateringar for fast programvara fér produkter som omfattas, som enligt HPE infe kan installeras
av kunden och ar nédvéndiga for att produkten ska aterstallas till funktionsdugligt skick eller fér att HPE ska
kunna utféra support.

"Fix-on-Request”: Dessutom installerar HPE under servicefonstret pa kundens begaran kritiska uppdateringar for
fast programvara for hardvaruprodukter som omfattas av avtalet som enligt HPE inte kan installeras av kunden.
Kritiska uppdateringar av den fasta programvaran ar sddana som HPE:s produktdivision rekommenderar for
omedelbar installation.

Oaktat eventuella motstridiga uppgifter i det har dokumentet eller i HPE:s aktuella forsaljningsvillkor, kommer
HPE, for utvalda lagringsarrayer och bandprodukter i storforetagsklass, att ge support for och byta ut defekta eller
forbrukade batterier som ar av kritisk betydelse for att den produkt som omfattas av avtalet ska fungera.

Utbytesdelar och material Hewlett Packard Enterprise tillhandahdller reservdelar som stods av HPE och material som kravs for att
uppratthalla den omfattade hardvaruprodukten i drift. Det innefattar delar och material for tillgdngliga tekniska
forbattringar som kravs for att HPE ska kunna utfora support. Utbytesdelar som tillhandahalls av HPE ska vara
nya eller ha samma funktion som nya komponenter. Utbytta delar blir HPE:s egendom. Kunder som énskar behalla,
avmagnetisera eller pa annat satt fysiskt forstora utbytta delar kommer att faktureras for detta och maste betala
listpris for utbytesdelen.

Tillbehor och forbrukningsmaterial omfattas inte av supporten och tillhandahalls inte inom ramen for denna tjanst;
standardgarantivillkor géller for tillbehor och férbrukningsmaterial. Kunden ansvarar for att reparera eller byta

ut eventuella tillbehor eller forbrukningsartiklar. Vissa undantag kan galla; kontakta Hewlett Packard Enterprise
om du vill veta mer. Om en forbrukningsartikel &r berattigad att omfattas av avtalet, vilket avgérs av HPE, géller
inte dtaganden om garanterad reparationstid eller svarstid pa platsen for reparationen eller utbytet av den

tackta forbrukningsartikeln.

Maximal livsldngd/maximal anvdndning som omfattas av support: Delar och komponenter som har ndtt den
grans for maximal livslangd och/eller maximal anvandning som finns angiven i fillverkarens anvandarmanual

eller det tekniska produktdatabladet kommer inte att tillhandahdllas, repareras eller bytas ut inom ramen for
denna tjanst.

Uppdateringar av fast programvara fér utvalda N&r Hewlett Packard Enterprise lanserar uppdateringar for fast programvara for berattigade HPE-hardvaruprodukter

produkter gors dessa uppdateringar endast tillgdngliga for kunder som har ett géllande avtal som ger dem ratt aft fa tillgang
fill sddana uppdateringar.
HPE-kunder har ratt att hamta, installera och anvanda uppdateringar for fast programvara fér hardvaruprodukter
som omfattas av denna fjanst med beaktande av de licensbegransningar som galler enligt HPE:s aktuella
standardforsaljningsvillkor.
HPE kommer aft kontrollera rattigheten fill uppdateringar med rimliga medel (sdsom en dtkomstkod eller ndgon
annan identifierare) och kunden ansvarar for att anvanda sadana atkomstmedel i enlighet med de villkor som
anges i det har databladet och andra tillampliga avtal med HP. HPE kan komma att vidta ytterligare rimliga
atgarder, inklusive revisioner, for att verifiera att kunden foljer villkoren i sina avtal med HPE, inklusive villkoren i det
har databladet. For kunder som har licenser for fast programvara baserade pa programvaruprodukter (funktioner
som implementerats i fast programvara och som aktiverats genom kdp av en programvarulicensproduk),
maste kunden ha ett aktivt supportavtal for HPE Foundation Care eller ett aktivt avtal for HPE-programvara for
programvaruprodukter baserade pa fast programvara for att ta emot, ladda ned, installera och anvéanda fillhérande
uppdateringar av fast programvara. HPE kommer endast att tillhandahalla, installera eller assistera kunden vid
installation av uppdateringar for fast programvara pa det satt som fidigare beskrivits i det har dokumentet under
forutsattning att kunden har licens att anvanda de tillhérande programvaruuppdateringarna for varje system,
socket, processor eller processorkarna, eller har slutanvandarlicens for programvaran i enlighet med villkoren i
HPE:s eller fillverkarens ursprungliga licensavtal for programvara.

Periodiskt underhall Hewlett Packard Enterprise tillhandahaller periodiskt underhall for sarskilt utvalda vattenkylda produkter. De periodiska
underhallstjdnsternas frekvens och omfattning definieras av produktunderhéllsschemat i produktdokumentationen.
Kontakta en Hewlett Packard Enterprise-representant om du vill ha mer information om produkter med
periodiska underhallstjanster.

Om periodiskt underhall ingar tar en auktoriserad representant for Hewlett Packard Enterprise kontakt med
kunden och kommer 6verens om en tidpunkt da det periodiska underhallet ska genomforas. Detta sker under
konftorstid, utom under helgdagar, och inom det schemalagda intervallet som anges i produktunderhallsschemat,
sdvida inget annat har avtalats skriftligen med HPE. Service som tillhandahalls utanfor HPE:s normala kontorstid
kan vara belagd med extra avgifter.

HPE planerar nédvandiga periodiska underhallsaktiviteter och identifierar och formedlar eventuella forutsattningar
fill kunden i samband med att man kommer éverens om att schemaldgga tjansten. Kunden maste ge filltrade fill
produkten, sékerstélla aft forutsattningarna har uppfyllts och tillhandahalla eventuella forbrukningsartiklar, fill
exempel filter och kemikalier som kravs vid produktunderhall.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Tabell 1. Tjanstens egenskaper (forts.)

Tjanst Leveransspecifikationer
|
Programvarusupport

Tillgang till teknisk personal Kunden kan na Hewlett Packard Enterprises tekniska personal via telefon, elektronisk kommunikation eller fax (nar

sd ar tillgangligt lokalt) for att fa hjalp med att l6sa problem med implementering eller drift av programvara.

Anvéndarlicens for programvaruuppdateringar Kunden far licens att anvanda uppdateringar av HPE-programvara eller tredjepartsprogramvara som stéds av HPE
for varje system, socket, processor, processorkarna eller slutanvandarlicens som omfattas av denna tjanst, i enlighet
med villkoren i HPE:s eller den ursprungliga programtillverkarens programvarulicens. Detta forutsatter att kunden
har ratt till den ursprungliga programvarulicensen.

Licensvillkoren ska vara s& som de beskrivs i de licensvillkor fér HPE-programvara som motsvarar kundens
erforderliga underliggande programvarulicens eller nar sa ar tillampligt, i enlighet med gallande licensvillkor

fran tredjepartstillverkaren. Om tillampligt inbegriper detta alla ytterligare licensvillkor for programvara som kan
medfélja programvaruuppdateringar som tillhandahalls inom ramen fér denna tjanst.

For vissa tredjepartsprodukter har kunden mojlighet att ladda ned den programvara som stods fran en webbplats
hos HPE eller tredje part istallet for att kopa en licens for programvaruprodukten. Detta géller den aktuella
programvaran och alla uppdateringar som lanseras under den tid som kunden omfattas av supportavtalet.

Programvarusupport Nar eft programvaruproblem har registrerats kontaktas kunden av en tekniker fran Hewlett Packard Enterprise
Solution Center inom tva fimmar. Samtal som tas emot och besvaras utanfor detta servicefonster registreras under
nasta dag som omfattas av kundens servicefonster (kan variera pa olika platser). HPE ger atgardande support for
att 16sa programvaruproblem som &r identifierbara och kan reproduceras av kunden. HPE ger dven support for
problem som &r svara aft reproducera och hjélper kunden att identifiera dessa. Kunden far ocksa hjalp med aft
felsoka problem och faststalla konfigurationsparametrar for konfigurationer som stods.

Support med installationsradgivning Begransad radgivande support tillhandahalls och begransas till grundlaggande radgivning till kunden nar denne
har problem med en programvaruinstallation eller behéver rad angdende korrekta installationsmetoder och
uppdatering av fristdende program. Begransad radgivande support for programvaruprodukter som ar installerade
i en natverksmiljo tillhandahalls ocksa. Omfattningen av sddan radgivande support faststélls av Hewlett
Packard Enterprise.
| denna radgivande support ingar bland annat inte det foljande: Nedladdning av kompletta programvarupaket eller
genomgang av en installation fran borjan till slut med kunden. Dessa fjanster ar tillgangliga mot ytterligare avgift
och kan kopas fran HPE separat.

Programvarufunktioner och driftsrelaterad support Hewlett Packard Enterprise fillhandahaller kommersiellt tillganglig information om aktuella produktfunktioner,
kanda problem och tillgangliga I6sningar samt driftsrelaterad rddgivning och assistans.

Uppdateringar av programvaruprodukter och Nar Hewlett Packard Enterprise ger ut uppdateringar av HPE-programvaror far kunden tillgdng fill de senaste
dokumentation versionerna av programvaran och referensmanualerna. For utvalda tredjepartsprogramvaror tillhandahaller HPE
uppdateringar nar sadana blir tillgéngliga fran tredje part. HPE kan i annaft fall ge kunden instruktioner om hur
programvaruuppdateringar erhalls direkt fran tredje part. Genom denna tjanst far kunden &ven en licensnyckel
eller atkomstkod, eller anvisningar om hur en licensnyckel eller atkomstkod erhalls, nar en sadan kravs for att
kunden ska kunna ladda ned, installera eller kora den senaste versionen av programvaran.
For de flesta HPE-programvaror och utvalda tredjepartsprogramvaror som stods av HPE gors uppdateringar
tillgdngliga via portalen for programuppdateringar och licenser via HPE Support Center. Portalen for
programuppdateringar och licenser ger kunden elektronisk atkomst for att ta emot och forebyggande hantera
programvaruprodukter och dokumentationsuppdateringar.
For annan tredjepartsprogramvara som omfattas av HPE:s support kan kunden ladda ned uppdateringar direkt
fran leverantérens webbplats.

Rekommenderade metoder for uppdatering av For HPE-programvara och programvara av tredje part som stoéds av HPE kommer den rekommenderade
programvara och dokumentation fran Hewlett leveransmetoden att faststallas av Hewlett Packard Enterprise. Den primara leveransmetoden for programvaru- och
Packard Enterprise dokumentationsuppdateringar ar via portalen fér programuppdateringar och licenser eller en webbplats hos tredje part.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Tabell 2. Tjénstens egenskaper

Tjanst Leveransspecifikationer
- ___________________________________________________________________________________________________________|

Foundation Care-portféljen erbjuder ocksa foljande servicenivaer:
« HPE Foundation Care NBD wDMR Service

« HPE Foundation Care 24x7 wDMR Service
» HPE Foundation Care CTR wDMR Service

Behalla defekta medier Detta servicetillval géller utvalda produkter och ger kunden ratt att behdlla defekta harddiskar eller SSD/
Flash-enheter som omfattas av tjansten och som kunden inte vill Idmna ifran sig pa grund av att de innehaller
kanslig data. Alla diskar eller godkanda SSD/Flash-enheter i eft system som tacks av tjansten maste omfattas av
ratten att behalla defekta medier.

Omfattande ratt att behalla defekt material Med tillvalet far du, utéver ratten att behalla defekta medier, ratt att behalla ytterligare komponenter som betraktas
som datalagrande enheter av Hewlett Packard Enterprise, t.ex. minnesmoduler. Alla berérda enheter med kapacitet
att lagra data i eft system som omfaftas av avtalet maste ingd i den omfattande ratten att behdlla defekt material.
De komponenter som kan behallas inom ramen for den héar tjansten raknas upp i det dokument som finns pa
hpe.com/services/cdmr.

Tillvalstjanster endast tillgangliga med
HPE:s avtalstjanster:

Foérebyggande underhall En auktoriserad representant fran Hewlett Packard Enterprise besoker regelbundet kundens anlaggning vid
avtalade tidpunkter. Kunden ska ringa HPE och begara ett schemalagt besok for forebyggande underhall vid
Overenskomna intervall.

Under besoket tar den auktoriserade HPE-representanten reda pa vilka kontroller som ska utféras infor den
forebyggande underhallsservicen, exempelvis diagnostik och kontroll av felloggar i system som omfattas av
fjansten for att hitta potentiella hardvaruproblem och, om sa behévs, bemota klagomal pa mekaniska eller
elektroniska system och rengdra och byta slitna eller defekta delar eller underhallskomponenter.

Representanten kan ocksa kontrollera eventuella problem med kablar och kabelanslutningar samt visuella
statusindikatorer pa den hardvara som omfattas av fjansten. Aven temperatur- och luftfuktighetsnivéer kan jamféras
med leverantorens rekommendationer. Dessutom kan fillampliga konstruktionsforbattringar och uppdateringar av
den fasta programvaran installeras som, enligt HPE:s bedémning, ar nddvandiga for att hardvaruprodukten ska kunna
underhallas. Representanten kan ocksa lamna en slutrapport om hardvarans tillstand.

Forebyggande underhallsservice utférs mellan 8.00 och 1700 lokal tid, mandag fill fredag (utom helgdagan),
oavsett vilket servicefénster som har valts.

Tillganglighet och produkter varierar i olika lander.

Begransningar av servicen

Hewlett Packard Enterprise forbehaller sig ratten att avgora vilken l6sning som ska tillampas
for alla begaranden om service.

Efter bedémning av Hewlett Packard Enterprise utférs service med en kombination av
fidrrdiagnostik och -support, service utférd pa platsen och andra servicemetoder. Andra
servicemetoder kan innefatta leverans av delar som kan bytas av kunden, t.ex. vissa
harddiskar och andra delar som av HPE klassificerats som reparerbara av kunden (Customer
Self Repair, CSR) eller en hel utbytesprodukt. HPE faststaller vilken servicemetod som

kravs for att effektiv och snabb kundsupport ska kunna ges och for att en garanterad
reparationstid ska kunna hallas, i férekommande fall.

Om kunden samtycker till att sjalv utféra reparationen och en del som kan installeras

av kunden tillhandahalls for att aterstalla systemet till funktionsdugligt skick, galler inte
servicenivan med service pa plafsen. | sddana fall levererar Hewlett Packard Enterprise
sadana delar som ar kritiska for produktens funktion och som kan bytas ut av kunden med
expressforsandelse till kundens anlaggning. Mer information om delar som kan repareras av

kunden finns p& hpe.com/info/csr.
Garanterade reparationstider och svarstider for service pa platsen galler inte reparation eller

byte av trasiga eller urladdade batterier for utvalda lagringsarrayer och bandprodukter i
storféretagsklass.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Atgarder av bland annat féljande typ ingar inte i fjansten:

o Tjanster som kravs for att kunden inte har implementerat en sa kallad systemfix eller
infe utfort en reparation, patch eller modifiering som tillhandahallits av Hewlett Packard
Enterprise.

» Tjanster som enligt Hewlett Packard Enterprises uppfattning kravs pa grund av att icke
HPE-personal gjort ofillatna forsok att installera, reparera, underhalla eller modifiera
hardvara, fast programvara eller programvara

» Funktionstester av tillampningsprogram eller ytterligare tester som begars av kunden.

o Service som, enligt Hewleft Packard Enterprises bedomning, kravs till féljd av olamplig
hantering eller anvandning av produkterna eller utrustningen.

 Tjanster som kravs pd grund av att kunden inte har vidtagit atgarder som Hewlett Packard
Enterprise tidigare informerat om

» Sakerhetskopiering och aterstallning av operativsystem, annan programvara och data

o Installation av fast programvara och/eller programvaruuppdateringar som kan installeras av
kunden i férekommande fall

» Felsokning avseende sammankopplings- eller kompatibilitetsproblem

o Support for natverksrelaterade problem

Hardvaruservice pa platsen
Svarstiden for service pa platsen galler inte om tjansten kan utféras via fjdrrdiagnostik,
fidrrsupport eller annan servicemetod som tidigare beskrivits.

Svarstiderna ar beroende av var din anldggning ligger i férhallande fill ett angivet Hewlett
Packard Enterprise supportkontor. Kontakta en servicerepresentant pa Hewlett Packard
Enterprise for att kontrollera om tjdnsten ar tillganglig.

For tekniska hardvaruproblem som enligt Hewlett Packard Enterprises bedémning inte kan
|6sas pa distans, kravs det att en auktoriserad representant kommer till platsen for att ge
teknisk support for de hardvaruprodukter som omfattas av avtalet for att aterstalla dem fill
funktionsdugligt skick. For vissa enheter kan HPE efter egen bedémning valja att byta ut
sadana produkter istallet for att reparera dem. Utbytesprodukterna ar nya eller har samma
funktion som nya komponenter. Utbytta produkter blir HPE:s egendom.

Garanterad reparationstid for hardvara

Om Hewleft Packard Enterprise kraver en inventering i forvag, frader den garanterade
reparationstiden inte i kraff forran fem (5) arbetsdagar efter det aft inventeringen ar slutford.
HPE forbehaller sig dessutom ratten att sdnka servicen fill service pa platsen inom en viss tid
eller annullera serviceavtalet om rekommendationer om viktiga dtgarder under inventeringen
infe foljs eller om inventeringen inte utférs inom den angivna tiden.

Den garanterade reparationstiden for hardvara kan variera for vissa produkter.

Garanterad reparationstid galler inte nar kunden valjer att |dta Hewlett Packard Enterprise
forlanga diagnosen istéallet for att utféra rekommenderade procedurer for aterstallning.

Om kunden begar planerad service bérjar den garanterade reparationstiden fran och med
den éverenskomna fidpunkten.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Vid foljande atgarder eller situationer avbryts berdkningen av reparationstid (om fillamplig)
fills atgarderna ar klara eller situationen har 16st sig:

 Eventuella dtgarder av kunden Celler avsaknad av atgarder fran kunden) som paverkar
reparationsprocessen

» Eventuella automatiska eller manuella aterstallningsprocesser som utloses av fel i
hardvaran, som aterskapande av en diskmekanism, omflyttningsprocedurer eller dtgarder
for att skydda dataintegriteten

» Eventuella andra aktiviteter som inte ar specifika for reparationen av hardvaran men som
kravs for att verifiera att hardvarufelet har atgardats, t.ex. omstart av operativsystemet

Hewlett Packard Enterprise forbehaller sig ratten aft anpassa dtagandet om garanterad
reparationstid fill kundens specifika produktkonfiguration, plats och milj¢. Detta faststalls vid
bestallning av supportavtalet och &r beroende av tillgangliga resurser.

Samarbetsbaserad drendehantering for programvara som inte ar fran Hewlett
Packard Enterprise

Kunden maste ha ftillampliga och akfiva supportavtal med de utvalda leverantérerna och
vidta eventuella nédvandiga atgarder for att sakerstalla att HPE kan anmala supportarenden
for kundens rakning, enbart i detta syfte. HPE kommer infe att kunna 6verféra
arendenummer till leverantérerna och ansvarar inte for att de éverfors. HPE ansvarar
varken for att tredjepartsleverantérer uppnar énskat resultat eller for deras produkter eller
supporttjianster. HPE:s forpliktelser ar begransade till att endast anmala supportarenden
och kép av den hér fjansten innebér inte att kundens supportavtal med leverantéren
overfors till HPE. Kunden ar fortfarande skyldig att fullgéra sina skyldigheter enligt sddana
avtal, inklusive att betala tillampliga avgifter, dven avgifter som tagits ut vid anmalan av
supportarenden hos leverantéren.

Ré&tt att behalla defekta medier och omfattande rétt att behalla defekt material

De servicetillval som ger ratt att behdlla defekta medier och omfattande ratt att behalla
defekt material galler endast fér de datalagrande komponenter som omfattas av avtalet och
som byts ut av Hewlett Packard Enterprise pa grund av funktionsfel. De galler inte for utbyte
av datalagrande komponenter som inte ar defekta.

Datalagrande komponenter som av Hewlett Packard Enterprise specificeras som
forbrukningsartiklar och/eller har natt den grans for maximal livslangd och/eller
maximal anvandning som finns angiven i tillverkarens anvandarmanual, produktens
snabbspecifikationer eller det tekniska databladet tacks inte av den hér fjansten.

Tillvalsfunktioner for service med ratt att behalla defekta medier och omfattande ratt aft
behalla defekt material for tillval som Hewlett Packard Enterprise kraver separat tackning for,
om sadana ar tillgangliga, maste konfigureras och kdpas separat.

Felfrekvenser fér dessa komponenter évervakas kontinuerligt och Hewlett Packard
Enterprise forbehdller sig ratten aft annullera tjansten med 30 dagars varsel om HPE har
rimliga skal aft tro att kunden dverutnyttjar servicetillvalen for ratt att behalla defekta medier
eller for omfattande ratt att behalla defekt material (t.ex. nar utbyte av defekta datalagrande
komponenter i hog grad 6verskrider standardfelfrekvenserna for det berérda systemet).

Programvarusupport
Programvaruuppdateringar finns inte tillgangliga for alla produkter. Om denna service inte ar
tillgadnglig ingar den inte i programvarusupporten.

For vissa produkter innehaller programvaruuppdateringarna endast smarre forbattringar.
Nya programvaruversioner maste kdpas separat.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.



Datablad Sidan 10

Resezoner

Alla svarstider for hardvaruservice pa platsen galler endast anlaggningar inom 160 km fran
en av HPE anvisad supportanlaggning. Resor till anldggningar inom 320 km fran en av HPE
anvisad supportanlaggning gors utan extra kostnad. Om anlaggningen ligger mer &n 320 km
fran en av HPE anvisad supportanlaggning, tillampas en extra reseavgift.

Resezoner och -avgifter, om sadana tillampas, kan variera i olika regioner.

For anlaggningar som ligger mer &n 160 km fran en av HPE anvisad supportanlaggning
modifieras svarstiderna for langre resor pa féljande satt:

Avstand fran en av HPE anvisad Hardvaruservice pa platsen Hardvaruservice pa platsen nista
supportanldggning inom 4 timmar svarstid dag
]
0-80 km 4 fimmar N&sta dag som omfattas

81-160 km 4 timmar Nasta dag som omfattas

161-320 km 8 fimmar 1ytterligare dag

321-480 km Faststalls vid bestallningen och ar 2 ytterligare dagar

beroende av ftillgéngliga resurser

Mer &n 480 km Faststalls vid bestallningen och ar Faststalls vid bestallningen och ar
beroende av ftillgéngliga resurser beroende av tillgangliga resurser

Garanterad reparationstid ar tillganglig inom 80 km fran en av HPE anvisad supportanlaggning.

For platser inom 87 till 160 km fran en av HPE anvisad supportanlaggning tilldmpas en
justerad garanterad reparationstid enligt tabellen nedan.

Den garanterade reparationstiden for hardvara ar inte giltig for anldaggningar som ligger
mer an 160 km fran en av HPE anvisad supportanlaggning.

Avstand fran en av HPE anvisad supportanldggning 6 timmars garanterad reparationstid for hardvara
]

0-80 km 6 timmar
81-160 km 8 timmar
Mer an 160 km Ej fillgangligt

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Forutsattningar

Kunden maste rafteligen ha inférskaffat licens for den eventuella underliggande fasta
programvara som omfattas av dessa tjanster.

For svarstid for hardvaruservice pa platsen rekommenderar Hewlett Packard Enterprise

att kunden installerar och anvander tillamplig fjarrsupportlésning fran HPE, med en saker
anslutning fill HPE, sd att man kan utféra servicen. Fér garanterad reparationstid for
hardvara kraver HPE atft kunden installerar och anvander tillamplig fjarrsupportlosning fran
HPE, med en saker anslutning till HPE, sa att man kan utféra servicen. Kontakta en lokal
Hewlett Packard Enterprise-representant for ytterligare information om krav, specifikationer
och undantag. Om kunden inte implementerar fillamplig fjarrsupportlésning fran HPE,
kanske HPE infe kan utféra servicen pa angivet satt och ar inte heller skyldigt att goéra det.
Ytterligare avgifter debiteras for installation av fast programvara pa platsen som inte kan
installeras av kunden, om kunden inte implementerar tillamplig fjarrsupportlésning fran HPE
i de fall dar en sadan rekommenderas och ar tillganglig. Installation av fast programvara som
kan installeras av kunden ska utféras av kunden. Ytterligare avgiffer debiteras om kunden
onskar att HPE ska installera uppdateringar av fast programvara och programvara som kan
installeras av kunden. Eventuella ytterligare avgifter till kunden debiteras pa I6pande rakning,
sdvida inget annat dverenskommits skriftligen mellan HPE och kunden.

Hewlett Packard Enterprise kan efter egen beddémning besluta om inventering av de
produkter som omfattas av avtalet. Om en sadan inventering kravs tar en auktoriserad
Hewlett Packard Enterprise-representant kontakt med kunden, som samtycker till

aft anordna och utféra en inventering inom de narmaste trettio (30) dagarna. Under
inventeringen samlas viktig information om systemkonfigurationen in och dessutom gérs en
inventering av de produkter som omfattas av avtalet. Med den information som samlats in
under inventeringen kan HPE planera och uppratthalla reservdelslager pa ratt niva och plats
samt undersoka och felsdka eventuella framtida hardvaruincidenter sa att reparationer kan
utféras sa snabbt och effektivt som méjligt. HPE kan efter egen bedémning valja att utfoéra
inventeringen pa platsen, via ett fjarrsystem, via fjarrinventeringsverktyg eller per telefon.

Om HPE kraver en inventering tar det 30 dagar fran képet av denna tjanst att installera
och utféra de kontroller och processer som maste vara genomférda innan den garanterade
reparationstiden for hardvara kan trada i kraft. Atagandet om garanterad reparationstid
borjar inte galla forran fem (5) arbetsdagar efter det att inventeringen slutforts. Till dess
levereras service for den hardvara som omfattas av avtalet med 4 timmars svarstid pa plats.

HPE forbehaller sig dessutom ratten att sdnka servicenivan till service pa platsen inom

en viss tid eller annullera serviceavtalet om rekommendationer om viktiga atgarder under
inventeringen inte foljs eller om inventeringen inte utférs inom den angivna tiden, savida inte
forseningen orsakats av HPE.

For att kunna kopa denna tjanst maste kunden ha ratt licens for att anvanda den version av
programvaran som stods nar supportavtalets 16ptid borjar. | annat fall kan ytterligare avgifter
debiteras for aft kunden ska bli berattigad fill att kdpa tjansten.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.



Datablad

Sidan 12

Kundens ansvar

Om kunden inte fullgér sitt ansvar ar, efter Hewlett Packard Enterprises gottfinnande, HPE
eller Hewlett Packard Enterprises auktoriserade serviceleverantor i) inte skyldiga att leverera
fjdnsterna enligt beskrivningen, och kan ii) utféra fjansterna pa kundens bekostnad pa
|6pande rakning enligt gallande taxa.

Kunden maste tillhandahalla korrekt och fullstandig information i god tid fér att Hewlett
Packard Enterprise ska kunna utfoéra tjansterna.

For att en garanterad reparationstid ska kunna hallas maste kunden ge omedelbar och
obegransad &tkomst till systemet enligt Hewlett Packard Enterprises onskemal. Atagandet
om garanterad reparationstid géller inte nar atkomst till systemet, vilket omfattar fysisk
atkomst, felsokning pa distans och/eller verktyg for hardvarudiagnostik, fordrojs eller nekas.
Om kunden begar planerad service bérjar den garanterade reparationstiden fran och med
den overenskomna fidpunkten.

Om Hewleft Packard Enterprise s begar, ska kunden vara behjalplig vid HPE:s arbete med
problemldsning pa distans. Kunden ska utféra foéljande:

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

o Installera uppdateringar och patchar av programvara och fast programvara som kan
installeras av kunden

» Kora "skript” for datainsamling for Hewlett Packard Enterprises rakning nar dessa inte kan
initieras med hjalp av HPE Remote Support Technology

o Tillhandahalla all information som ar nédvandig for att Hewleft Packard Enterprise ska
kunna leverera professionell fjdrrsupport vid lamplig fidpunkt och fér att HPE ska kunna
faststalla vilken supportniva som ar lamplig

» Utfora andra atgarder som kan anses rimliga, for att hjalpa Hewlett Packard Enterprise att
identifiera och l6sa problemet, pd begédran av HPE

Kunden ansvarar for att vid lamplig tidpunkt installera kritiska uppdateringar av fast
programvara samt reservdelar och utbytesenheter som kan installeras av kunden sjalv och
som levererats till kunden.

Kunden samtycker till att betala ytterligare avgifter om kunden énskar att Hewlett Packard
Enterprise ska installera uppdateringar eller rattelser av fast programvara som kan installeras
av kunden. Eventuella ytterligare avgifter till kunden debiteras pa I6pande rakning, savida
inget annat éverenskommits skriftligen mellan HPE och kunden.

Kunden ansvarar for att installera och konfigurera alla enheter som stéds och underhalla
Hewlett Packard Enterprise Remote Support Technology sa att det finns en saker anslutning
fill HPE. Kunden ansvarar for aft tillhandahalla alla nédvandiga resurser i enlighet med
versionsnoteringarna for HPE:s fjdrrsupportldsning i syfte att mojliggora leverans av
fjdnsten och eventuella tillval. Kunden maste aven tillhandahalla all hardvara som kravs

for att fjdrrsupportlésningen ska kunna installeras. Nar en fjarrsupportlésning fran HPE
installeras, maste kunden ocksa uppratthalla de kontaktuppgifter som ar konfigurerade i
fjdrrsupportlésningen och som HPE kommer aft anvanda vid support av enhetsfel. Kunden
bor kontakta en lokal Hewlett Packard Enterprise-representant for ytterligare information
om krav, specifikationer och undantag. For planerad service maste kunden omgaende goéra
ufrustningen tillganglig for HPE for atgardande aktiviteter vid den i férvag éverenskomna
fidpunkten.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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| fall dar delar som ar reparerbara av kunden eller utbytesprodukter levereras for att [6sa ett
problem, ar kunden ansvarig for att den defekta delen eller produkten returneras inom en
tidsperiod som angivits av Hewlett Packard Enterprise. Om HPE inte erhaller den defekta
delen eller produkten inom den angivna tidsperioden eller om delen eller produkten &r
avmagnetiserad eller fysiskt skadad nar den kommer fram, maste kunden betala det av HPE
faststallda listpriset for den defekta delen eller produkten.

For att Hewlett Packard Enterprise ska kunna ge support i samarbete med en annan
programvaruleverantérer maste kunden ha ett aktivt supportavtal med programvaruleverantéren
som omfattar den serviceniva och de tjanster som kravs for att kunden ska kunna ringa
supportsamtal och fa support fran leverantéren. Om leverantoren sa kraver ska kunden
vidta noédvandiga atgarder for att sakerstalla att HPE kan ringa supportsamtal for kundens
rakning. Dessutom maste kunden ge HPE den information som behovs for att HPE ska
kunna inleda ett servicedrende hos programvaruleverantéren fér kundens rakning. HPE
kommer inte att kunna dverfora drenden ftill leverantéren och har inget ansvar for att defta
inte gors. HPE:s skyldigheter ar endast begransade till att anmala supportarenden. Kép

av tjansten for samarbete med andra leverantérer innebdar inte att supportavtalet mellan
kunden och leverantoren overlats till HPE. Kunden ar fortfarande skyldig att fullgéra sina
skyldigheter enligt sddana avtal, inklusive att betala fillampliga avgifter, dven avgifter

som tagits ut vid anmalan av supportarenden hos leverantéren. HPE ansvarar inte for
fredjepartsleverantorernas prestationer eller avsaknad av prestationer eller deras produkter
eller supporttjanster.

Kunden ska utféra foéljande:

» Registrera sig som anvandare av Hewlett Packard Enterprises eller tredje parts elektroniska
verktyg for att fa dtkomst fill kunskapsdatabaser och erhalla produktinformation. HPE
kommer att forse kunden med nédvandiga uppgifter for registrering; for vissa produkter
kravs det dessutom att kunden accepterar leverantérens villkor for att anvanda det
elektroniska verktyget.

» Behalla och pa Hewlett Packard Enterprises begaran tillhandahalla alla ursprungliga
programlicenser, licensavtal, licensnycklar och registreringsinformation angaende
prenumerationer som kravs for denna tjanst.

» Ansvara for aft vidta dtgarder vid aviseringar om uppdaterade och féraldrade
programvaruprodukter fran Hewlett Packard Enterprise Support Cenfter.

» Anvanda alla programvaruprodukter i enlighet med aktuella licensvillkor for Hewlett
Packard Enterprise-programvara motsvarande kundens erforderliga underliggande
programvarulicens eller i enlighet med de aktuella licensvillkoren fran fillverkaren av
fredjepartsprogramvaran, om filldmpligt. Detta inbegriper alla ytterligare licensvillkor for
programvara som kan medfélja programvaruuppdateringar som fillhandahalls inom ramen
for denna fjanst.

Om Hewlett Packard Enterprise sa begar maste kunden eller en HPE-aukforiserad
representant aktivera hardvaruprodukten for support inom 10 dagar fran denna tjansts
inképsdatum enligt HPE:s registreringsinstruktioner eller andra anvisningar fran HPE. Om
en produkt som omfattas av fjansten flyttas, maste den aktiveras och registreras (eller en
korrekt andring av den befintliga HPE-registreringen géras) inom 10 dagar.

Kunden ansvarar for sakerheten hos den egna och konfidentiella informationen. Kunden
ansvarar for aft pa korrekt satt rensa i eller ta bort data fran produkter som kan komma att
bytas ut och returneras till Hewlett Packard Enterprise som en del av reparationsprocessen
i syfte att skydda kundens data. Om du vill ha mer information om kundens skyldigheter
inklusive dem som anges i HPE:s policy for rensning av medier och policyn fér mediehantering
for kunder inom vardsektorn kan du ga till hpe.com/mediahandling.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Om kunden véljer att behdlla delar som omfattas av de servicetillval som ger réatt att behdlla
defekta medier och/eller omfattande rétt att behalla defekt material, ar det kundens ansvar att:

» Behdlla de datalagrande komponenter som byts ut under support av Hewlett Packard
Enterprise.

» Sakerstalla att eventuell kanslig kunddata pa den komponent som behalls forstors eller
halls i sakert forvar.

» Ha en auktoriserad representant pa plats som kan ta hand om den defekta datalagrande
komponenten, ta emot utbyteskomponenten, forse HPE med identifieringsinformation, t.ex.
serienummer for varje komponent som behalls inom ramen for ftillvalstjansten och som, pa
HPE:s begaran, kan skriva under ett av HPE fillhandahallet dokument som eft bevis pa att
den datalagrande komponenten behdllits.

» Forstora den behdllna datalagrande komponenten och/eller sakerstalla att den inte tas i
bruk igen.

« Kassera alla behallna datalagrande komponenter i enlighet med géllande regler och
miljélagstiftning.

Nar det galler datalagrande komponenter som HPE levererat till kunden som lanade, hyrda
eller leasade produkter ska kunden omgaende returnera de komponenter som ar avsedda
for utbyte nér supportavtalet med HPE l6per ut eller sdgs upp. Kunden har hela ansvaret
for att all kanslig data tas bort innan sddana lanade, hyrda eller leasade komponenter eller
produkter returneras till HPE. HPE ansvarar inte for aft kanslig data som finns pa sddana
komponenter halls konfidentiell eller skyddad.

Omfattning

Tjansten omfattar utvalda hardvaruprodukter fran Hewlett Packard Entferprise och
komponenter som stdds och fillhandahalls av HPE, fill exempel minnen och DVD-ROM-
enheter. Tillbehor omfattas infe av den har fjansten; vissa undantag kan galla’. Kontakta
representanten pd Hewlett Packard Enterprise for att fa veta mer om vilka produkter,
fillbehér och komponenter som omfattas av denna tjanst.

Omfattning for utvalda system med flera leverantérer innefattar alla interna komponenter
fran leverantoren.

For utbytesdelar och komponenter som inte langre fillverkas kan en uppgradering vara
noédvandig. Uppgraderingar av utgangna delar eller komponenter kan i vissa fall resultera
i extra avgifter for kunden. Hewlett Packard Enferprise samarbetar med kunden for att
rekommendera en utbyteskomponent. Alla komponenter kommer inte att omfattas i alla
lander pa grund av lokala skillnader i supportkapacitet.

Forbrukningsartiklar, inklusive men ej begransat till flyttbara medier, batterier som kan
bytas av kunden, underhallssatser och andra tillbehér samt enheter for underhall utfort av
anvandaren omfattas infe av tjansten.

For vissa servrar, natverks- och lagringsprodukter omfattas CPU:er, diskar och andra viktiga
interna och externa komponenter om stéd for dessa har konfigurerats i detta syfte och om
de ingdr i avtalefs utrustningslista under avsnittet hardvarusupport (i férekommande fall).

For HPE ProLiant-servrar och -lagringssystem omfattar tjansten fér huvudprodukten
hardvarutillval av market HPE som inte kraver separat tackning enligt HPE:s klassificering,
som ar godkanda for servern och kops samtidigt eller i efterhand och som sitter inuti chassit
samt UPS-rack som stods av HPE. Dessa enheter omfattas av samma serviceniva som
huvudprodukten.

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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For HPE BladeSystem-chassin tacker den har fjansten chassit, nataggregat, flaktar, chassienheter
och fillval som enligt Hewlett Packard Enterprise inte kraver eft separat serviceavtal.

For HPE Moonshot-chassin tacker den har tjansten chassit, ndtaggregat, flaktar,
chassienheter och servrar som enligt HPE infe kraver ett separat serviceavtal.

For HPE ProLiant-servrar, lagring eller BladeSystem-chassin som installeras i ett rack
omfattar tjansten aven alla av HPE godkanda racktillval som enligt HPE inte kraver ett
separat serviceavtal. Omfattningen innefattar UPS-produkter som stéds och levereras av
HPE som inte 6verstiger 12 kVA, KVM-switch, konsol och PDU som har installerats i samma
rack. UPS-batteriet omfattas separat under egna garantivillkor som begransas av villkoret i
den tillampliga garantiperioden.

En tjanst som kopts for huvudprodukten utdkas inte till att omfatta alla ftillval eller HPE
Moonshot-servrar, oavsett vad som star i det har dokumentet. Servicetackning for vissa
fillval eller Moonshot-servrar maste konfigureras och képas separat. | annat fall géller
standardgarantivillkoren. Se en fullstandig lista dver alternativen fér HPE ProLiant och HPE
BladeSystem samt Moonshot-servrar som kraver separat serviceomfattning pa
hpe.com/services/excludedoptions

For Hewlett Packard Enterprises natverkssystem tacker servicen for huvudprodukten sadana
hardvarutillval av HPE-marke som inte av HPE angivits vara i behov av separat tdckning och
som ar kvalificerade for systemet, kops vid samma tidpunkt eller efterat och ar inbyggda i
systemet (f.ex. anslutningsmoduler, sdndtagare och interna stromférsérjningsenheter).

Allmanna bestammelser

Distribuering av vissa programvaruuppdateringar, licensavtal och licensnycklar av tredje part
kan ske direkt fran tredjepartsleverantéren till kunden i tillampliga fall.

Nar den har tjansten tillhandahalls for en l6sning som bestar av flera produkter fran Hewlett
Packard Enterprise och/eller tredjepartsleverantérer erbjuds programvarusupport endast for
uppdateringar som gors tillgangliga for l6sningen via HPE.

Hewlett Packard Enterprise bekraftar en begdran om service genom att registrera eft arende,
informera kunden om supportarendets ID och bekréfta prioritetsgraden for incidenten samt
hur 1ang tid det kommer att ta innan atgardande support paborjas. Obs! Fér handelser

som fas emot via HPE:s elektroniska fjdrrsupportldésningar maste HPE kontakta kunden,
fillsammans med kunden faststalla hur allvarlig incidenten ar och ordna atkomst fill systemet
innan den garanterade reparationstiden eller hardvaruservicen pa platsen inom en viss tid
kan borja.

Hardvaruservice pa platsen inom en viss tid eller en garanterad reparationstid samt en
svarstid for fiarrsupport for programvara kan variera beroende pa hur allvarlig en incident ar.
Kunden faststaller hur allvarlig incidenten ar.

Sa har graderas prioritetsnivaerna for en incident:

o Grad 1 - Kritiskt stopp: t.ex. stopp i produktionsmiljon: produktionssystem eller -program
har stoppats/ar utsaft for allvarlig risk; data har forstorts/forlorats eller &r utsatta for risk;
verksamheten paverkas allvarligt; sakerhetsproblem

e Grad 2 - Kritisk férsamring: t.ex. allvarliga forsamringar av produktionsmiljon;
produktionssystem eller -program utsatt fr avbrott/fara; risk for aterkommande fel; stor
inverkan pa verksamheten

o Grad 3 — Normalt: tex. stopp eller forsamrad funktion i icke-produktionssystem (t.ex.
testsystem); forsamrad funktion i produktionssystem eller -program, dar korrigerande
atgard vidtagits; forlust av icke-kritiska funktioner; begransad inverkan pa verksamheten

o Grad 4 — Lagt: t.ex. ingen inverkan pa verksamheten eller anvandarna

HPE Technology Services lyder under de HPE-villkor och -bestammelser som tillampas for den tillhandahallna tjansten eller som meddelas kunden vid koptillfallet.
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Bestéllningsinformation

For produkter som innehdller enheter eller fillval som séljs separat och ges support separat,
maste alla enheter eller tillval som sdljs separat eller ges support separat falla under samma
avtal och ha samma servicenivd som basprodukten om denna serviceniva &r tillganglig for
enheterna eller tillvalen i fraga.

Programvarusupport maste kdpas for varje system, processor, processorkarna eller
slutanvandare i kundens miljé som kommer att behéva support.

Tillgangen till service och de olika servicenivaerna kan variera beroende pa lokala resurser
och kan vara begransad ftill vissa utvalda produkter och geografiska platser.

For ytterligare information eller for att bestalla HPE Proactive Care Service ska du kontakta
en lokal Hewlett Packard Enterprise-representant och hanvisa fill féljande produktnummer
(dar x star for det antal ar som tjansten galler); valj bland 1, 3, 4 eller 5 ar eller "C” for avtalstjanst).

» HPE Foundation Care NBD SVC (H7J32Ax)

* HPE Foundation Care NBD wDMR SVC (H7J33Ax)

* HPE Foundation Care 24x7 SVC (H7J34Ax)

* HPE Foundation Care 24x7 wDMR SVC (H7J35Ax)

e HPE Foundation Care CTR SVC (H7J36Ax)

¢ HPE Foundation Care CTR wDMR SVC (H7J37Ax)

CDMR kraver DMR och kan antingen valjas som konfigurerbart alternativinom DMR:s

servicenivaer. | annat fall ar CDMR servicenivan forinstalld och bade DMR och CDMR-
funkfionerna ingar.

Beroende pa inkopsstallet och den begarda servicenivan kan andra produktnummer
filldmpas. Radgoér med en lokal Hewlett Packard Enterprise-representant eller -aterforsaljare
for att faststalla vilket produktnummer som bast tillgodoser dina specifika behov.

Ytterligare information
Om du vill ha ytterligare information om HPE Foundation Care Service eller andra

systemsupporttjdnster kan du vanda dig fill ndgot av vara férsaljningskontor varlden éver
eller besoka foljande webbplatser: hpe.com/services/support
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