HP-ova hardverska tehni¢ka podrska
(HP Hardware Technical Support)

HP-ove ugovorne usluge podrgke korisnicima

HP vam pruza izravan pristup namjenskoj
HP-ovoj skupini za hardversku tehnicku
podrsku koja se sastoji od struénjaka

druge razine.

HP-ova usluga hardverske tehni¢ke podrske (HP Hardware
Technical Support service) pruza uslugu udaljene hardverske
telefonske podrike za odabrane HP-ove i Compagove
hardverske proizvode za velike korporacije, tvrtke sa
samostalnim odrzavanjem i HP-ove partnere u prodajnim
kanalima koji traze visoku razinu tehnicke podrike.

HP vam pruza prioritetni pristup namjenskoj HP-ovoj skupini
za tehni¢ku podrsku sastavljenoj od struénjaka druge razine
koji nude prioritetnu eskalaciju problema u sluéaju potrebe.

Telefonska podrska uklju¢uje savietodavnu podrsku

za proizvode i podriku za tehnicke operacije, a obuhvaca
pitanja o upotrebi proizvoda te funkciji odredenih
komponenti. Takoder vas upucuje na dodatnu dokumentaciju
o odredenom proizvodu ili pitanju, pruza informacije o
inferpretaciji dokumentacije o hardverskom proizvodu te
vam poja$njava i inferpretira Sifre pogresaka za proizvod.

HP-ove usluge korisni¢ke podrike odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga,
HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovim Globalnim sporazumom i Radnim nalogom.

HP-ova hardverska tehnicka podrska takoder daje
odgovore na pitanja o instalaciji hardverskog proizvoda,
nadogradnii, konfiguraciji i pokretaniju, vezana za

HP-ove hardverske proizvode obuhvaéene ovom uslugom.
To ukljueuje podrsku za HP-ove pomoéne programe za
upravljanje hardverom tijekom jamstvenog razdoblja za
kvalificirane HP-ove hardverske proizvode. Uz to mozete
primati prijedloge korektivnih akcija za poznate poteskoce,
primierice one s konfiguracijom ili dijagnosticiranjem.
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Pogodnosti

Ova usluga pruza:

* brz odaziv

* poboljganu produktivnost vaseg
tehnickog osoblja

* ubrzano rie3avanje problema

Najvaznija svojstva usluge

* pristup elektronickim
informacijama i uslugama

¢ izravan pristup stru¢njacima
druge razine za hardversku

tehnicku podrsku podrske
* savjetodavnu podrsku za * dodatne imenovane pozivatelje
proizvode i podrku za tehnicke (po izboru)

operacije

Specifikacije
Tablica 1. Znaéajke usluge

Znaéajka

Specifikacije isporuke

Hardverska tehni¢ka podrika

Za pomo¢ u dijagnosticiranju i riesavaniju hardverskih problema na odabranim HP-ovim proizvodima HP osigurava pristup centru za korisni¢ku
tehni¢ku pomo¢ (TAC) ili ovlastenog tehnicara s prioritetnim pristupom (telefonskim ili elektroni¢kim) HP-ovim tehni¢kim struénjacima druge razine.

Savjetodavna podrika za proizvode
i podrika za tehnicke operacije

Za odabrane HP-ove ili Compagove proizvode HP pruza savjetodavnu podriku za proizvode i podrsku za tehnicke operacije, koja uklju¢uje
sliedece:

* odgovore na pitanja o upotrebi proizvoda, ukljuéuju¢i podriku za HP-ove upravljacke programe i strojno-programsku opremu

* odgovore na pitanja o funkciji odredene komponente

* upucivanie klijenata na dodatnu dokumentaciju o odredenom proizvodu ili pitanju

* pruzanje informacija o interpretaciji dokumentacije o hardverskom proizvodu

* pojasnjavanie i interpretiranie Sifri pogresaka za proizvod

* odgovaranije na pitanja o instalaciji, nadogradniji, konfiguraciji i pokretanju vezana za podrzane HP-ove hardverske proizvode, uklju¢uju¢i HP-ove
pruzene pomocne programe za upravljanje hardverom

* predlaganie korektivnih akcija za poznate poteskoce, primijerice s konfiguracijom ili dijagnosticiranjem

HP rieSava zahtjeve za uslugom putem obrade poziva i zatvaranja slu¢aja. Zahtjev za pruzanjem usluge smatra se rijesenim kad je zadovoljen
jedan ili vise navedenih kriterija:

* klijent je od HP-a primio informacije koje su omogutile riesavanije problema

* klijent je od HP-a primio informacije o nacinu dobivanja podrske na lokaciji koja ¢e omoguciti riesavanije problema
* klijent je od HP-a primio obavijest da problem uzrokuje proizvod za koji ova usluga nije dostupna

* klijent je od HP-a primio obavijest da problem uzrokuje poznati, jo3 uvijek nerijeseni hardverski problem

* klijent je od HP-a primio obavijest da je problem otklonjen u sliede¢em izdanju proizvoda

* klijent je od HP-a primio obavijest da je problem identificiran kao softverski problem

* problem je eskaliran dobavlja¢u, a HP je ponudio odgovor koji je primio od originalnog proizvodaca

HP, prema potrebi, nudi prioritetnu eskalaciju problema dostupnom HP-ovom tehni¢kom struénjaku na visoj razini.

Razdoblje pokrivenosti

Razdoblje pokrivenosti uslugom navodi vrijeme tijekom kojeg klijent moze nazivati HP. Usluga je dostupna 24 sata na dan, 7 dana u tjednu,
ukljueuju¢i HP-ove neradne dane.

Ovo razdoblje pokrivenosti ovisi o pokrivenosti u odredenoj drzavi. Detaljne informacije o dostupnosti provierite pri lokalnom uredu.

Pristup elektronickim informacijama
i uslugama podrike

HP ¢e osigurati pristup elektronickim alatima i uslugama vezanima za softver, kao $to su nadopune strojno-programske opreme i proaktivne usluge
obavjes¢ivanja.

Klijenti s ugovorom za hardversku tehnicku podriku imaiju pristup svim uslugama dostupnima registriranim korisnicima, kao i moguénost pretrazivanja
dokumentacije o tehnickoj podrici radi riesavanja problema; pristup lozinkama potrebnima za koristenje HP-ovih viastitih dijagnostickih alata; te
mogu podnositi zahtjeve za hardverskom tehni¢kom podrskom i provjeravati njihov status.

Specifikacije
Tablica 2. Izborne znacajke usluge

Znaéajka

Specifikacije isporuke

Dodatni imenovani pozivatelji

HP-ove usluge korisni¢ke podrike odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga,
HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovim Globalnim sporazumom i Radnim nalogom.

Uz HP-ovu uslugu hardverske tehni¢ke podrske ukljugena je podrka za tri imenovana pozivatelja. Klijent moze po izboru kupiti podriku za
dodatne pozivatelje.



Ograniéenija usluge

Ovisno o koli¢ini poziva, struénjak druge razine mozda ne bude
dostupan za usluge izvan standardnog radnog vremena. U tom ¢e
sluaju klijent biti upu¢en na sliede¢eg dostupnog tehnickog struenjaka
kako bi se izbjegla kasnjenja s odgovorom. Iz ove su usluge izuzete
usluge poput, ali bez ograni¢enja na sliedece:

* podrska za sliede¢e HP-ove hardverske proizvode:
- poslovna riedenja za pohranu, poput SAN-a (osim osnovnih pitanja
o meduoperabilnosti)

- vaniski mrezni uredaiji, primjerice usmijerivaci ili uredaji za topologiju

mreze
- HP NonStop posluzitelji
- hardverski sustavi temeljeni na HP UX-u i HP MPE/iX-u
* izravna podrska za operacijski sustav

* usluge koje su, prema mislienju HP-a, potrebne zbog
neodgovarajuéeg tretmana ili upotrebe opreme

* sam popravak o$tecenja proizvoda

* usluge potrebne zbog neovlastenih pokusaja osoblja koje ne pripada
tvrtki HP da popravlja, odrzava ili mijenja opremu

* usluge potrebne zbog razloga neovisnih o opremi koju HP odrzava

* licence i nadopune medija i dokumentacije

* podrika za hardver koji HP ne podrzava

* usluge softverske podrske

HP-ove usluge korisni¢ke podrike odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga,

Kvalificiranost za dobivanije usluge

Kvalificirane klijente ¢ine HP-ovi korisnici s odabranim
HP-ovim hardverskim proizvodima, a to su:

* Partneri u prodajnim kanalima

* Tvrtke sa samostalnim odrzavanjem upisane
u programe za samostalno odrzavanie specifi¢ne
za regiju (ako je primjenjivo)

* Tvrtke s hardverskim jamstvom za popravak na lokaciji
ili kontaktom s HP-om ili ovlastenim HP-ovim partnerom

u pruzaniju usluga

Klijentove duznosti
Klijent mora:

* dati ime i broj telefona najvise tri kontakt-osobe
medu svojim zaposlenicima koje su ovlastene za
koristenje ove usluge i koje mogu usmjeravati i
odobravati aktivnost HP-ovih centara za podréku u
sluéaju kriti¢nog problema (uz odredeni trosak moze
biti dodano jo§ imenovanih pozivatelja)

zagstititi broj telefona hardverske tehnicke podrike
i pristupni PIN kod od neovlastene upotrebe

postivati odredbe i uvjete o licenciranju vezane
za koristenje HP-ovih servisnih alata

imati adekvatno obu&eno osoblje koje je sposobno
koristiti predlozene relevantne servisne i dijagnosticke
alate

HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovim Globalnim sporazumom i Radnim nalogom.

* odrzavati hardver na najnovijoj razini sukladnoj
s proizvodacevim standardima, preporukamaili
rasporedima

* biti odgovoran za pruzanje adekvatno obugene
tehni¢ke kontakt-osobe (Accredited Platform Specialist
[APS] s certifikatom ili bolje) ili implementiranje centra
za tehnic¢ku pomo¢ koji bi djelovao kao posrednik
za sva pitanja o uslugama izmedu HP-a i klijenta.
Tehnicka kontakt-osoba ili TAC inzenjer ¢e:

- pruzati po&etnu razinu usluge krajnjim korisnicima
klijenta na svaki zahtjev za pruzanjem usluge

- imati pripremljenu dokumentaciju o proizvodu kada
biliezi zahtjev za pruzanjem hardverske tehnicke
podrske te ¢e modi iznijeti pojedinosti o trenutaénoj
konfiguraciji i topologiji, ukljueujuéi hardversku
platformu(e), operacijski sustav(e) i aplikaciju(e)

- odrzavati razinu struénosti za korektivno odrzavanije

hardvera kojom ¢e se mo¢i pruzati odgovarajuéa
tehnicka podrika prvoj liniji klijentovih inzenjera

* nabaviti ovu uslugu za svaki HP-ov sustav za koji
klijent zatrazi hardversku tehnic¢ku podrsku



HP-ova hardverska tehni¢ka podrika

Pobolj3ajte produktivnost svojeg tehni¢kog osoblja i ubrzaite
rieSavanije problema.

Op¢e odredbe /druge iznimke

* Struénjak za tehni¢ku podrsku druge razine je iskusan struénjak za hardversku podrsku s APS (ili
jednakovrijednim) certifikatom koji se obi¢no bavi pitanjima i problemima na kojima je ve¢ radio klijent ili
tehnicki resursi prve razine.

* HP zadrzava pravo na obavljanje kontrole lokacije i trazenije serijskih brojeva za sve HP-ove proizvode
obuhvaéene ovom uslugom kako bi provjerio ukupan broj sustava.

* Dodatna naknada moze biti napla¢ena klijentu za odgovaranije na pozive vezane uz HP-ove proizvode koji nisu
obuhvaéeni jamstvom za proizvod ili ugovorom za hardversku podrsku na lokaciji.
Razdoblje vazenja usluge

HP-ova hardverska tehni¢ka podrika obuhva¢a odabrane HP-ove ili Compagove komercijalne hardverske proizvode
koji mogu uklju¢ivati posluzitelje koji se temelje na Intel” procesorima, stolna i prijenosna ra¢unala te odabrane
Alpha sustave i vanjske uredaije.

Za detaljne informacije o obuhvaéenosti HP-ovih hardverskih proizvoda obratite se lokalnom HP-ovom prodajnom
uredu ili dobavljaéu HP-ove opreme.

Informacije o narucivaniju

Da biste naruéili HP-ovu uslugu hardverske tehni¢ke podrike, obratite se lokalnom HP-ovom predstavniku i navedite
sliedece $ifre proizvoda:

* HAT53AC
* HAT75AC

Za dodatne informacije

Za dodatne informacije o HP-ovim uslugama obratite se bilo kojem od prodajnih ureda diljem svijeta ili posietite
nase web-stranice na adresi www.hp.com/hps/support
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