HP-ova Usluga sottverske tehni¢ke podrike

HP-ove usluge korisni¢ke podrske po dogadajima

Struénjaci u HP-ovom Centru za podriku
rade s vasim IT timom na dijagnosticiranju
i rieSavaniju softverskih problema.

HP-ova Usluga tehnicke softverske podrske pruza Ova usluga ukljuéuije i elektronieki pristup informacijama
sveobuhvatne usluge daljinske softverske podrske koje ~ vezanim uz podriku, $to omoguéuje svim &lanovima
pokrivaju softver tvrtke HP i odabrani softver trece strane.  vaseg IT osoblja da pronadu potrebne informacije o

vodima i podrici.
Uz HP-ovu Uslugu tehnicke softverske podrske vase profevodima podtd

IT osoblie moze se pouzdati u brz i pouzdan pristup
struénjacima u Centru za podrsku.

Ti struénjaci suraduju s vasim [T timom i pruzaju
savjete o zna¢ajkama i koritenju softvera, rade na
dijagnosticiranju problema i njihovom riesavaniu,
prepoznavaniju oste¢enja softvera te osiguravaju
pristup zakrpama.

(A

HP-ove Usluge podrske odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim Odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga, invent

HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovim Globalnim sporazumom i Izjavom o radu.



Prednosti usluge

Ova usluga omoguéuje vam da:

* poboljsate produktivnost
upravitelja sustava i operatera

* povecate performanse sustava i
smanjite prazan hod zbog
softverskih poteskoca

* ubrzate rie$avanje problema
putem izu€enih tehnickih resursa

Najistaknutiji dio ponude

* Dodatni imenovani
pozivatelji (po izboru)

* Podrska na lokaciji klijenta
za njegov zahtjev (po izboru)

* Podrska za prethodne/
posliedniju verziju s inzenjerskim
odrzavanjem
(po izboru)

* Podrska za prethodne/
posliedniju verziju bez
inzenjerskog odrzavanija
(po izboru)

* Elektronicka softverska podrska

* Pristup tehnickim resursima

* Andliza i rie$avanije problema

* Upravljanje procesom eskalacije

* Softverske znacajke i
operativna podrika

* Izolacija problema

* Daljinski pristup

* Savietodavna podrika
prilikom instalacije

* Fleksibilno razdoblje
pokrivenosti

Specifikacije
Tablica 1. Znaéajke usluge

Znaéajka

Specifikacije isporuke

Elektronicka softverska podrska

Kao dio ove usluge HP ¢e osigurati pristup odredenim elekironickim alatima i uslugama vezanim uz softver. Kao vlasnik ugovora za Uslugu
tehnicke softverske podrske na lokaciji klijenta, klijent ima pristup uslugama koje su dostupne svim registriranim korisnicima hardverske podrske,
plus dodatne moguénosti kao $to su pretrazivanje dokumentacije o tehnickoj podrici kako bi se olaksalo riesavanje problema; preuzimanije
zakrpa za HP-ov softver; podnosenie i proviera statusa zahtjeva za podrskom.

Pristup tehnickim resursima

Klijent moze pristupiti HP-ovim tehnickim resursima putem telefona, elektroni¢kom komunikacijom ili telefaksom (gdje je
to moguce na pojedinim lokacijama) kako bi dobio pomo¢ u riesavaniju poteskoca instalacije softvera ili problema u radu.

Analiza i rjeSavanje problema

HP pruza i korektivnu podriku za riesavanje prepoznatljivih problema sa softverskim proizvodima koje klijent moze ponovo proizvesti. HP pruza
i podrsku i pomaze klijentima identificirati probleme koje je tegko ponovo proizvesti. Klijent dobiva pomo¢ u otklanjanju poteskoca i riesavanju
parametara konfiguracije.

Upravljanje procesom eskalacije

HP je utemeljio sluzbene postupke eskalacije kako bi olakiao riesavanje kompleksnih softverskih problema. Lokalni HP-ov ured koordinira
eskalacijom problema i brzo poziva viestine klju¢nih struénjaka za rieavanije problema u cijelom HP-u i odabranim tre¢im stranama.

Softverske znacajke i
operativna podrika

HP pruza informacije o najnovijim znacajkama proizvoda, poznatim problemima i dostupnim riesenjima te operativne savjete i pomo¢.

Izolacija problema

HP-ovi tehnieki resursi osiguravaju i izolaciju problema za softverski proizvod. Klijent se obavieséuje ako HP smatra da je problem hardverski.
Ako e klijentov hardver pokriven ugovorom o odrzavanju hardvera na lokaciji klijenta, zahtjev za uslugom ¢e se u ime klijenta prijaviti uredu
za dijagnostiku prije odaziva. Uz odobrenie klijenta zahtjev za uslugom po pozivu bit ¢e prijavljen za probleme vezane uz hardver koji nije
pokriven ugovorom o odrzavaniju na lokaciji klijenta.

Daljinski pristup

Ako HP tako odlu¢i - i klijent odobri — za olaksano riesavanije problema mogu se upotrijebiti alati za daljinski pristup, kao 3to je alat za telefonsku
podrsku. Korigtenie tih alata omoguéuje HP-u interaktivni rad s klijentima te olaksano daljinsko dijagnosticiranje problema na sustavu klijenta.
Klijent se moze odlu¢iti na upotrebu bilo kojeg od tih alata za udaljeni pristup kako bi pomogao u riesavanju zahtjeva za uslugom. Kao dio ove
znaajke i usluge mogu se koristiti samo alati koje odobri i instalira HP.

Savjetodavna podrika
prilikom instalacije

Savjetodavna podrska pruza se klijentima koji nakon instalacije i konfiguracije softverskih proizvoda imaju potesko¢a. Savjetodavna podrska
takoder se pruza za proizvode koji su instalirani u mreznom okruzenju. Ova znacajka usluge ne ukljuéuje instalaciju i konfiguraciju cjelokupnih
softverskih proizvoda. No te usluge su dostupne preko dodatne naplate i mogu se od HP-a kupiti odvojeno.

Fleksibilno razdoblje
pokrivenosti

U razdoblju pokrivenosti navedeno je vrijeme tijekom kojeg su te usluge dostupne. Fleksibilno vrijeme pokrivenosti dostupno je kako
bi se olaksala prilagodba razdoblja pokrivenosti da bi se zadovoljile jedinstvene poslovne potrebe klijenta.

HP-ove Usluge podrske odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim Odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga,
HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovimGlobalnim sporazumom i Izjavom o radu. 2



Specifikacije

Tablica 2. Izborne znaéajke usluge

Izborna znaéajka

Specifikacije isporuke

Dodatni imenovani pozivatelji

Uz HP-ovu Uslugu tehnicke softverske podrske uklju¢ena je podrska za tri imenovana klijentova pozivatelja. Klijent moze po

izboru kupiti podréku za dodatne imenovane pozivatelje.

Podrska na lokaciji klijenta za
njegov zahtjev

Klijent moze kupiti i prisustvo HP-ovog dobavlja¢a tehnicke softverske podrike na svojoj lokaciji. Ovu moguénost upotrijebite onda kad
se klijentu ne ¢ini da je daljinska tehnicka softverska podrska prihvatljiva alternativa.

Podrska za prethodne /
posljednju verziju

Podrska za prethodne verzije i posliedniju verziju (posliednja verzija softverskog proizvoda zna¢i softverski proizvod za koji ne¢e biti
izdana nova verzija) dostupna je u obliku dviju ponuda usluga kojima se zadovoljavaju specifi¢ne potrebe klijenta:

* Podrska za prethodne /posliedniju verziju s inzenjerskim odrzavanjem uklju¢uje eskalaciju prema inzenjerskim poslovima kako bi se mogle
razviti zakrpe i zaobilazna riesenja ako HP smatra da su takva riesenja potrebna. Za detaljnije informacije o proizvodima i verzijama tih
proizvoda koji imaju podriku za prethodne i posliednju verziju s inzenjerskim odrzavanjem posietite stranicu

http://h18005.www 1.hp.com/services/software/ss_pvs.html.

* Podrska za prethodne /posliedniju verziju bez inzenjerskog odrzavanija ne uklju¢uje eskalaciju prema inzenjerskim poslovima,
usluzi koja bi mogla biti potrebna ako ne postoje zakrpe ili zaobilazna riesenja za riesavanije problema.

Za detaljnije informacije o proizvodima i verzijama tih proizvoda koji imaju podrsku za prethodne i posliedniju verziju,

obratite se lokalnom HP-ovom prodajnom uredu.

Prikladnost za dobivanje usluge

Da bi klijent bio kvalificiran za dobivanije ove usluge,
HP-ovi softverski proizvodi za koje ¢e se koristiti usluga
tehnicke softverske podrske mora biti pokrivena
ugovorom o Usluzi nadopune softvera, s odredenim
iznimkama.

Ugovor o Usluzi nadopune softvera nije preduvjet
prema sliede¢im uvjetima:

* Klijent kupuje Uslugu tehnicke softverske podrike
s podrikom za prethodne / posliednju verziju

* Klijent kupuje Uslugu tehnicke softverske podrike
za proizvod za kojega se ne nudi HP-ova usluga
nadopune softvera

* Proizvod za koji klijent kupuje Uslugu tehnicke
softverske podrgke identificira se kao proizvod
za koji nisu potrebne softverske nadopune

Softverske nadopune nisu dostupne za sve softverske
proizvode. Na zahtjev klijenta HP ¢e dati popis
softverskih proizvoda za koje nije potrebno kupiti
Uslugu nadopune softvera kako bi se kvalificirao za
dobivanje Usluge tehnicke softverske podrske.

HP-ove Usluge podrske odredene su Prilogom SS5 i HP-ovim Odredbama i uvjetima prodaije i pruzanja usluga,
HP-ovim Odredbama poslovania ili HP-ovim Globalnim sporazumom i Izjavom o radu.

Klijentove duznosti

Klijent mora €uvati i na zahtjev HP-a pokazati sve
originalne softverske licence, licenéne sporazume o
nadopunama i licenéne kljuceve.

Klijent ¢e koristiti sve softverske proizvode sukladno
trenutnim HP-ovim uvjetima licenciranja softvera koji
odgovaraju klijentovim licencama ili sukladno uvjetima
licenciranja za softver tre¢e strane.

Ograni&enja usluga

Usluga tehnicke softverske podrska mora se kupiti za
svaki ra¢unalni sustav u klijentovu okruzeniju koji
zahtijeva podrsku, osim ako klijent ne kupuje podrsku
od slu¢aja do sluéaja. Za detaljnije informacije o
odredivanu cijena ovisno o sluéaju pogledajte
Informacije o naru¢ivaniju.



HP-ova Usluga softverske tehni¢ke podrike

Ova usluga pruza i elektronicki pristup
sveukupnim informacijama o podrici.

Informacije o narucivaniju

Da bi se prilagodili potrebama klijenta, Usluga tehnicke softverske podrske moze se kupiti
s cijenama za neograniéeni broj poziva ili s cijenama od sluéaja do sluéaja:

* Cijene za neograni¢eni broj poziva nacinjene su za korisnike koji preferiraju fiksni prora¢un za podrsku i
ne zele brinuti o tome da iscrpe koli¢inu incidenata za koje ¢e im biti potrebna podrika prije isteka ugovora o
servisiranju. Klijenti s neograni¢enom uslugom mogu naginiti neograni¢eni broj poziva za podrikom tijekom
trajanja ugovora o servisiranju.

* Cijene od slu¢aja do slucaja (dostupne samo za proizvode Microsoft’, Linux i Novell) omoguéuju klijentu
kupnju fiksnog broja poziva (slu¢ajeva) koje ¢e iskoristiti tijekom jednogodignjeg trajanja ugovora.
Neiskoristeni pozivi istje€u na kraju ugovornog razdoblja.

Da biste naru¢ili HP-ova Usluga softverske tehnicke podrike, obratite se svojem lokalnom predstavniku HP-a te
se pozovite na sliedece sifre proizvoda:

* HA158AC
* HA159AC

Za dodatne informacije

Za dodatne informacije o HP-ovoj Usluzi tehnicke softverske podrike obratite se bilo kojem
od prodajnih ureda ili preprodavacima diljem svijeta ili posjetite nasu web-stranicu na adresi
www.hp.com/hps/support

© 2003 Hewlett-Packard Development Company, L.P. Informacije sadrzane u ovom dokumentu podlozne su izmjenama bez
prethodne najave. Jedine garancije za HP-ove proizvode i usluge opisane su u izri¢itim jamstvenim izjavama koje ste dobili uz
proizvod i uslugu. Informacije navedene u ovom dokumentu ne mogu se smatrati dodatnim garancijama. HP nije odgovoran za
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Ako Zelite saznati vie, posietite stranicu www.hp.com
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