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Usluga hardverske podrske na lokacijiomogucava daljinsku asistenciju i podrsku na licu mesta za
vas hardver pokriven ovom uslugom, $to vam pomaze da unapredite vreme funkcionisanja

uredaja.

Imate fleksibilnu mogucénost izbora izmedu vise servisnih opcija koje ukljucuju nekoliko kombinacija
odziva na listu mesta i zagarantovanog vremena od poziva do otklanjanja problema —razli¢itog
trajanja, kako bi se izaslo u susret vasim specificnim servisnim potrebama.

Servisne opcije sa zagarantovanim vremenom od poziva do otklanjanja problema omogucavaju
IT menadzerima pomoc specijalista za podrsku koji ¢e brzo zapoceti s popravkom sistema kako
bivas hardver vratili u operativno stanje u okviru naznac¢enog vremenskog okvira.

Specifikacije

Tabela 1. Karakteristike servisa

Karakteristike

Specifikacije isporuke

Daljinska dijagnoza
problemaipodrska

Jednom kada kupac obavi, a HP registruje prijem poziva, na nacin objasnjen
u sekciji ,Opsti uslovi /ostaliizuzeci”, HP ¢e tokom intervencije raditi na
izolovanju hardverskog incidenta, njegovom daljinskom saniranju, ublazavanju i
razresenju zajedno s kupcem. Pre pomocina licu mesta, HP moze da
zapocne daljinsku dijagnostiku koristeci elektronska resenja za podrsku kako
bi pristupio proizvodima pokrivenim ovom uslugom. HP moze, isto tako,
da upotrebiidruga raspoloziva sredstva kako birealizovao daljinsko razresenje
nastalog problema.

HP ¢e obezbediti telefonsku pomo¢ tokom trajanja ukljucenja servisne
sluzbe radiinstalacije sistemskog softvera koji sami korisnici mogu da
instaliraju kao, i radi Customer Self Repair (CSR) delova.

Bez obzira na period ukljucenja servisne sluzbe, kupac moze da prijavi kvar
na svom hardveru koji je pokriven ovom uslugom i to putem telefona ili veb
portala—bilo daje servis lokalno dostupanili da je re¢ o automatskom sistemu
za registrovanje problema na opremi, dostupnom 24 sata dnevno, 7 dana
nedeljno. HP zadrzava pravo da odredi konac¢no resenje svih prijavijenih kvarova.

Hardverska podrska
na mestu servisa

Zahardverske kvarove koji, po oceni HP-a, ne mogu da budu reseni daljinskim
putem, autorizovani HP predstavnik ¢e pruziti tehni¢ku podrsku na licu mesta
za hardverske proizvode pokrivene ovom uslugom, kako biih vratio u operativno
stanje. Za odredene proizvode, HP moZe da donese diskrecionu odluku da ih
zameni umesto da ih popravlja. Zamenski proizvodi su noviili po performansama
funkcionalno ekvivalentninovim. Zamenjeni proizvodi postaju vlasnistvo HP-a.

Jednom kada autorizovani HP predstavnik pristigne na kupcevu lokaciju, on ¢e,
po HP-ovoj diskrecionoj odluci, nastaviti da obavlja servis, bilo na licu mesta
ili daljinski, sve dok problem ne bude otklonjen. Rad moze biti privremeno
prekinut u slu¢aju da su potrebni delovi ili dodatni resursi, ali ¢e se nastaviti
onda kad budu dostupni. Moguce je da se rad do otklanjanja problema ne odnosi
na podrsku koja se na licu mesta pruza za stone, mobilne i proizvode Siroke
potrosnje. Popravka se smatra zavrsenom kada je hardverski problem otklonjen
ilikada je hardver zamenjen.
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Hardverska podrska

na licu mesta, nastavak

Fix-on-Failure: Kao dodatak, tokom usluge tehnicke podrske na licu mesta,
HP moze da:

« Instalira dostupna inZenjerska poboljsanja za hardverske proizvode pokrivene
ovom uslugom, kako bi omogucio kupcu ispravno funkcionisanje hardverskih
proizvoda i odrzao kompatibilnost s rezervnim delovima.

« Instalira dostupne nadogradnje sistemskog softvera koje HP definise kao one
koje kupac ne moze sam da instalira za hardverske proizvode pokrivene
ovom uslugom, a koji su, po misljenju HP-a, potrebni kako bi se ovi proizvodi
vratili u operativno stanje ili kako bi se odrzali u stanju u kome HP moze za njih
da nastavi s pruzanjem tehnicke podrske.

Fix-on-Request: Kao dodatak, ukoliko kupac to zahteva, HP ¢e tokom intervala
ukljucenja servisne sluzbe instalirati kriticne nadogradnje sistemskog softvera
koje HP definiSe kao one koje kupac ne moze sam da instalira na svom
hardverskom proizvodu pokrivenom ovom uslugom. Kriti¢ne nadogradnje
sistemskog softvera su one koje HP odeljenje za proizvode preporucuje za
momentalnu instalaciju.

Cakiakoje to usuprotnostis bilo ¢im $to je izneto u ovom dokumentu, HP ¢e, za
odredene kategorije proizvoda za preduzecaili proizvoda s magnetskim
trakama, izvrsiti zamenu ostecenih ili ispraznjenih baterija koje su neophodne
za pravilno funkcionisanje proizvoda pokrivenih servisom.

Rezervni delovi
i materijali

HP ¢e obezbediti zamenu delova i materijala neophodnih da bi se hardver
pokriven servisom vratio u operativno stanje, uklju¢ujuci delove i materijale
za dostupna i preporucenainzenjerska unapredenja. Rezervni delovi koje ¢e
obezbediti HP bice ili noviili po performansama jednaki novim. Zamenjeni
delovi postaju vlasnistvo HP-a. Kupcima koji bi Zeleli da zadrZe, razmagnetisu
ili na neki drugi nacin fizicki uniste zamenjeni deo, bi¢e naplacena cena rezervnog
dela po cenovniku.

Pribor i potrosni delovi nisu podrZanii nece biti obezbedeni kao deo ovog
servisa; na pribor i potrosne delove se odnose standardni uslovi garancije.
Popravkaili zamena bilo kog dela priboraili potroSnog materijala je odgovornost
kupca. Odredeniizuzeci sumoguci; obratite se kompaniji HP za vise
informacija. U slucaju da je potrosni materijal pokriven servisom,
zagarantovano vreme od poziva do popravke, kao i vremena odziva na licu
mesta - nece biti dostupni za njegovu popravku ili zamenu.

Maksimalno podrzano trajanje / maksimalna upotreba: Delovii komponente
koji su dostigli njihov maksimalno podrzani zivotni vek i/ili maksimalno
ogranicenje upotrebe kao $to je definisano u proizvodacevom uputstvu za
upotrebu, Quick Specs dokumentu ili u tehni¢koj dokumentaciji nece biti
zamenjeni ili popravljeni kao deo ovog servisa.

Nadogradnje sistemskog Kako HP objavljuje nadogradnje sistemskog softvera za HP hardverske

softvera za odabrane
proizvode

proizvode, te nadogradnje postaju dostupne kupcima jedino putem aktivnih
ugovora koji im daju pravo na pristup tim nadogradnjama.

Kao deo ove usluge, kupci ¢e imati pravo da preuzimaju, instaliraju i koriste
nadogradnje sistemskog softvera za hardverske proizvode pokrivene
servisom, na Sta se odnose sva vazeca ogranic¢enja navedena u aktuelnim
uslovima prodaje.

HP ¢e verifikovati pravo na pristup nadogradnjama putem razumnih sredstava
(kao sto su pristupni kodoviili druga sredstva identifikacije), a kupac je
odgovoran da sva takva pristupna sredstva koristi u skladu s ovim dokumentom
i drugim vazec¢im ugovorima sa HP-om.

HP moze koristiti druge razumne korake, kao sto je revizija, da utvrdi kupcevo
postovanje uslova ugovora s HP-om, ukljucujuciiovu tabelu s podacima.

Za kupce s licencama za softverske proizvode zasnovane na sistemskim
nadogradnjama (karakteristike proizvoda implementirane u sistemskom
softveru koje se aktiviraju kupovinom posebnog licenciranog softverskog
paketa), kupac takode moze da dobije, ukoliko je to dostupno, aktivan
Ugovor za softversku podrsku kako bi preuzimao, instalirao i koristio sve
potrebne nadogradnje sistemskog softvera. HP ¢e omoguciti, instalirati il
pomodi kupcu prilikom instalacije sistemskih nadogradniji, kako je prethodno
opisano u ovom dokumentu, samo ukoliko kupac poseduije licence za upotrebu
softverskih nadogradnji za svaki sistem, priklju¢ak, procesor, procesorsko
jezgro ili poseduje softverske licence za krajnje korisnike kao $to je
odobreno u HP ili originalnim proizvodackim uslovima za korisc¢enje
softverskih licenci.
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Interval podrske

Interval podrske odreduje vreme tokom kojeg ¢e opisana usluga biti
isporucena, bilo na mrezi bilo na licu mesta.

Pozivi primljeni van ovog intervala podrske bice sacuvani po vremenu kada su
poslati HP-u, ali nece biti priznati onako kako je opisano u odeljku ,Opste
odredbe/ostaliizuzeci” sve do narednog dana za koji kupac ima interval podrske.

Opcije intervala podrske dostupne su za kvalifikovane proizvode po specifikaciji
iz Tabele servisnih opcija.

Sviintervali podrske zavise od lokalne dostupnosti. Obratite se lokalnom
HP prodajnom centru za detaljne informacije o dostupnosti servisa.

Vreme odziva za
hardversku podrsku
na licu mesta

Zaincidente s hardverom koji je pokriven ovom uslugom koji se ne mogu
razresiti daljinskim putem, HP ¢e uloZiti razumne napore u komercijalnom smislu,
kako bireagovao na licu mesta u okviru vremena odredenog za takve odzive.

Vreme odziva na licu mesta odreduje vremenski period koji pocinje u trenutku
kada je prvi poziv stigao i bio prihvacen od strane HP-a onako kako je to
objasnjeno u sekciji ,Opste odredbe/ostaliizuzeci”. Vreme odziva na licu mesta
se zavrsava onda kada je HP autorizovani predstavnik prispeo na kupcevu
lokacijuilikada je dogadaj o kome je re¢ zatvoren uz objasnjenje da je HP odredio
da u tom slucaju intervencija na licu mesta nije potrebna.

\reme odziva se meri samo tokom intervala podréke i moze se preneti u naredni
dan ukoliko u njemu postoji interval podrske. Opcije za vreme odziva za
kvalifikovane proizvode su odredene u Tabeli servisnih opcija. Vreme odziva
uvek zavisi od lokalne dostupnosti. Obratite se lokalnom HP prodajnom
centru za detaljne informacije o dostupnosti

Upravljanje eskalacijom

HP je ustanovio formalne procedure eskalacije kako bi olaksao resavanje
kompleksnih incidenata. Lokalni HP menadZment koordinira eskalacijom
incidenta, utvrdujuci listu odgovarajucih resursa i vestina koji su potrebni bilo
od HP-aili od odabranih trecih strana kako bi se pomoglo u resavanju problema.

Elektronski pristup
informacijama
iuslugama podrske

Kao deo ove usluge HP kupcu omogucava pristup odredenim komercijalno
dostupnim elektronskim i veb alatkama. Kupac ima pristup:

» Odredenim moguc¢nostima koje su dostupne registrovanim korisnicima,
kao sto su pretplata na proaktivne servisne notifikacije o hardveru kao
iucesce na forumima za podrsku na kojima se zajedno s ostalim registrovanim
korisnicima resavaju problemi i dele primeri dobre prakse.

* Prosirenim veb pretragama dokumenata tehnicke podrske radi sto brzeg
reSavanja problema.

» Odredenim HP alatkama za servisnu dijagnostiku koji su zasti¢eni Sifrom.

«Veb alatu za postavljanje pitanja direktno HP-u; ovaj alat pomaze u brzom
resavanju problema uz pomoc procesa prekvalifikacije problema kojim se
zahtev za podrskom ili servisom usmerava ka resursu koji je kvalifikovan
da na njega odgovori; ovaj alat takode omogucava da se pregleda status
svakog zahteva za podrskom ili servisom, ukljucujucii one koji su podneti
putem telefona.

» Bazama informacija hostovanim kod HP-a i trecih strana za odredene
proizvode trecih strana gde kupac moze da pretrazii dobije informacije o
proizvodu, odgovore na pitanja o podrsci, kao i da uc¢estvuje u forumima za
podrsku. Ovaj servis moze imati ogranicenja pristupa koja su postavile
trece strane.

Elektronsko resenje za
daljinsku podrsku

Elektronsko resenje za daljinsku podrsku omogucava velike kapacitete za
otkrivanje i popravku kvarova kod kvalifikovanih proizvoda. Ono moze
ukljucivati reSenja za daljinski pristup sistemu i omoguditi prikladnu centralnu
tactku za administraciju i pregled otvorenih incidenata i istorijat popravki
na nivou preduzeca. HP-ov specijalista za podrsku ¢e upotrebiti daljinski
pristup sistemu samo ukoliko je autorizovan od strane kupca. Daljinski sistem
moze da omoguci HP specijalisti za podrsku da ostvari brze otkrivanje
ireSavanje problema.
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Specifikacije (opciono)

Tabela 2. Opcione karakteristike servisa

Karakteristike

Specifikacije isporuke

Zastita od slucajnih
ostecenja

Za kvalifikovane proizvode, odredeni nivoi servisa mogu biti ponudeni uz
zastitu od slucajnih ostecenja usled rukovanja. Zastitu protiv slu¢ajnih ostecenja
usled rukovanja hardverom koji je pokriven ovom uslugom, tamo gde je ona
promenljiva, kupac dobija kao deo ovog servisa.

Slucajno ostecenje se definise kao fizicko oStecenje proizvoda prouzrokovano
iznenadnim i nepredvidenim dogadajem, pri ¢emu se podrazumeva da je
ostecenje nastalo tokom regularne upotrebe. Opasnosti koje su pokrivene
ovom uslugom, podrazumevaju nenamerno prosipanje tecnosti na uredaj,
padove, ispustanija, elektricne udare, kao i ostecenja ili lomove displeja

s te¢nim kristalima (LCD) i lomljenje delova. Dodatni detalji i izuzeci koji se
odnose na uslugu zastite od sluc¢ajnih ostecenja detaljno su objasnjeni

u sekciji ,Servisna ogranicenja”.

Zadrzavanje ostecenih

Ova usluga, koja se odnosi na kvalifikovane proizvode, omogucava kupcu da

nosaca podataka zadrzi ostecene ¢vrste diskove ili kvalifikovane SSD/fles komponente kojih
kupac ne Zeli da se odrekne, usled osetljive prirode podataka koji se nalaze
na disku (disk ili SSD/fles disk) pokrivenim ovim servisom. Svi diskovi ili
kvalifikovani SSD/fles diskovi na pokrivenim sistemima moraju u¢estvovati u
zadrZavanju ostecenih nosaca podataka.

Zagarantovanovreme Zagarantovano vreme od poziva do popravke za kvalifikovane proizvode u vezi

servisa od pozivado s vremenom odziva na licu mesta. Za kriti¢cne incidente (ozbiljnost 1 ili 2)

popravke za hardversku s pokrivenim hardverom koji ne mogu biti reseni daljinski, HP ¢e uloziti

podrsku komercijalno razumne napore kako bi vratio hardver pokriven ovim servisom

u operativno stanje u okviru odredenog zagarantovanog intervala od poziva
do popravke. Za nekriti¢ne incidente (ozbiljnost 3 ili 4) ili na kup¢ev zahtev,
HP ¢e raditi s kupcem kako bi zakazao dogovoreno vreme pocetka akcije
otklanjanja kvarai zagarantovaniinterval od poziva do popravke ¢e poceti u tom
trenutku. Ozbiljnost incidenata je definisana u sekciji,Op3te odredbe/Ostali izuzeci”.

Interval od poziva do popravke se odnosi na vremenski period koji pocinje
u trenutku kada je inicijalni poziv stigao i bio prihvacen od strane HP-a onako
kako je to objasnjeno u sekciji ,Op5te odredbe/Ostaliizuzeci”. Interval od poziva
do popravke se zavrsava HP-ovom procenom da je hardver popravljen ili time
Sto je prijavljeni dogadaj zatvoren uz objasnjenje da je HP procenio da intervencija
na licu mesta vise nije potrebna. Interval od poziva do popravke se merisamo
tokom perioda ukljucenja podrske i moze biti prenet u naredni dan ako je za
tad zakazan drugi period ukljucenja.

Opcije za interval od poziva do popravke za kvalifikovane proizvode su
odredene u Tabeli servisnih opcija. Vreme od poziva do popravke zavisi od
lokalne dostupnosti. Za vise informacija kontaktirajte HP prodajni centar.

Popravka se smatra zavrsenom kada je hardverski problem otklonjen ili kada
je hardver zamenjen. HP ne odgovara za izgubljene podatke, a kupac je
odgovoran za primenu odgovarajucih procedura kreiranja rezervnih kopija.
Verifikacija od strane HP-a moze biti kompletirana auto-testom prilikom
ukljucivanja, samostalnom dijagnostikom ili vizuelnom verifkacijom
ispravnog funkcionisanja. HP ¢e, po svojoj samostalnoj odluci, odrediti koji
nivo testiranja je neophodan da bi se verifikovala popravka hardvera. HP ¢e, po
svojoj samostalnoj odluci, privremeno ili trajno zameniti proizvod kako bi
ispunio svoju obavezu popravke u okviru odredenog vremena. Zamenski
proizvodi su noviili po performansama funkcionalno ekvivalentni novim.
Zamenjeni proizvodi postaju vlasnistvo HP-a.

Potrebno je da prode 30 dana od trenutka nabavke ovog servisa kako bi se
preduzele neophodne provere i procesi pre nego $to zagarantovano vreme
od poziva do popravke hardvera stupi na snagu. Tokom ovog inicijalnog perioda
od 30 danaitokom narednih 5 radnih dana po zavrsetku provere, HP ¢e obezbediti
vreme odziva na licu mesta u trajanju od 4 sata.
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*0dziv na licu mesta tokom narednog radnog dana
je opcija koja nije dostupna u svim zemljama.

Napredno upravljanje
inventarom delova

Kako bi se podrzala obaveza HP-a daizvrsi popravku u zagarantovanom roku
od poziva do popravke, ustanovljena je posebna lista kriti¢nih rezervnih delova
na raspolaganju kupcima na koje se ova usluga odnosi. Ovi delovi se ¢uvaju na,
za to odredenoj HP lokaciji. Ovim delovima se upravlja tako da bi se ostvarila
njihova veca dostupnost od strane HP autorizovanih predstavnika koji im
pristupaju prilikom odgovaranja na kvalifikovane zahteve za podrskom.
Unapredeno upravljanje inventarom delova je uklju¢eno zajedno s opcionim
izborom zagarantovanog vremena popravke.

Pokrivenost samo za
stone ra¢unare/radne
stanice/tanke klijente/
prenosne racunare

Kupac moze, za kvalifikovane PC proizvode daizabere jednu od pokrivenosti
samo za stone racunare/radne stanice/tanke klijente/prenosne rac¢unare.
Uprkos tome Sto to moze biti u suprotnosti s bilo ¢im iznetim u ovom
dokumentu ili HP-ovim trenutnim prodajnim uslovima, Care Pack s ovim
ogranicenjima pokrivenosti ne ukljucuju sledece opcije i opremu:

« Eksterni monitor

« Bilo koju eksternu opremu koja nije kupljena i uklju¢ena u originalno pakovanje
glavnog proizvoda - stonog racunara, radne stanice, tankog klijenta ili
prenosnog racunara.

Priklju¢na stanicaili replikator portova je pokriven servisom u okviru zemlje

u kojoj je Care Pack kupljen, ali nije pokriven van zemlje kupovine.

Zamena kompleta
za odrzavanje

HP trenirani tehni¢ar dolazi na lokaciju kupca i obezbeduje sav rad, delove

i materijal koji suneophodni da bi se zamenio komplet za odrzavanje i ¢isti
Stampac. HP moze da koristi remanufakturisane delove koji su po performansama
ekvivalentni novim; zamenjeni delovi postaju svojina HP-a. Obaveza popravke
kuptevog Stampaca je kompletirana kada tehnicar zameni komplet za odrzavanje
i uspesno odstampa test stranu. Napomena: Stampa¢ mora da
funkcionise ispravno pre nego 5to se instalira komplet za odrzavanje (vidi
sekciju ,0granitenja servisa”).

Specifikacije

Tabela 3. Opcije servisa

Opcija Specifikacije isporuke
0Odgovor narednog dana, Servis je dostupan 9 sati dnevno od 08h do 17h po lokalnom vremenu,
po standardnom radnom od ponedeljka do petka, isklju¢ujuc¢i HP praznike.

vremenu (9x5)*

HP autorizovani predstavnik ¢e do¢i na lokaciju kupca tokom intervala
pokrivenosti kako bi zapoceo servis odrzavanja hardvera tre¢eg dana pokrivenosti
posto je poziv primljen i odobren od strane HP-a. Pozivi primljeni van
intervala pokrivenosti bi¢e odobreni narednog dana pokrivenostii servisirani
tokom sledeceg dana pokrivenosti.

Osim u odredenim afri¢kim, istocnoevropskim i zemljama Bliskog istoka gde
vreme odziva na licu mesta moze varirati od nekoliko radnih dana do nekoliko
nedelja i zavisi od lokalnih kapaciteta isporuke. Za informacije o standardnom
vremenu odziva na listu mesta u odredenim zemljama, molimo vas da kontaktirate
lokalni HP prodajni centar ili HP autorizovanog predstavnika. Za primljene
pozive, vreme odziva se prenosi u naredni interval pokrivenosti.
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Pokrivenost

Ova usluga obezbeduje pokrivenost za kvalifikovane HP ili Compaq hardverske proizvode
i komponente koje HP podrzava ili nabavlja kao $to su memorije ili DVD-ROM disk jedinice,
kao i priklju¢enu HP ili Compag opremu kupljenu zajedno s glavnim proizvodom, kao Sto su
mis, tastatura, doking stanica, adapter napajanja naizmeni¢nom strujom i eksterni monitor
veli¢ine 22 in¢a ili maniji.

Za HP sisteme prodajnih mesta (P0S), kao i pakete proizvoda za maloprodajna resenja,
kioske ili pokretne Standove, ovaj servis pokriva osnovnu jedinicu, kao i priklju¢ene HP
periferne uredaje kao 5to su registar kase, Stampaci, displeji iznad kase, bar-kod ¢itaciirucni
skenerikoji se prodaju kao deo POS-a ili paketa proizvoda.

Pokrivenost za kvalifikovane sisteme vise dobavljaca, ukljucuje sve standardne komponente
od strane dobavljaca kao i eksterni monitor, tastaturu i mis.

Potrosna roba, koja ukljucuje ali se ne ogranitava na prenosive nosace podataka, zamenjive
baterije i olovke za PC tablete, komplete za odrzavanje i drugi potrosni materijal, kao i
ostale korisnicke uredaje za odrzavanje i uredaje koje ne proizvodi HP ovim servisom.
Dugotrajne baterije za HP Notebook i Tablet pokrivene su servisom do 3 godine.

Zarezervne delove i komponente koje se vise ne proizvode, moze biti potrebna nadogradnja.
Nadogradnje za delove i komponente koje se vise ne proizvode mogu u odredenim slu¢ajevima
rezultirati dodatnim troskovima za kupca. HP ¢e raditi zajedno s kupcem kako bi preporucio
zamenu. Usled lokalnih kapaciteta podrske nemaju sve komponente svoje dostupne zamene.

Preduslovi

Kupac mora imati legalno dobijenu licencu za svaki sistemski softver koji ¢e biti pokriven
ovim servisom.

HP moze, po svojoj samostalnoj odluci, zahtevati proveru svih pokrivenih proizvoda. Ukoliko
je takva revizija potrebna, Ovlas¢eni HP predstavnik ¢e kontaktirati kupca s kojim ¢e se dogovoriti
da se provera obavi u okviru vremenskog roka od 30 dana. Tokom revizije prikupljaju se klju¢ne
sistemske informacije o konfiguraciji i obavlja se popis svih proizvoda pokrivenih servisom.
Informacije prikupljene tokom revizije, omogucavaju HP-u da planirai odrzava zalihe rezervnih
delova na potrebnom nivou i lokaciji, i dozvoljavaju HP-u da istrazuje nacine za otklanjanje
buduc¢ih hardverskih incidenata tako da popravke mogu da se obavljaju sto efikasnije i brze.
Revizija moze, po HP-ovoj samostalnoj odluci, biti preduzeta na licu mesta, putem daljinskog
pristupa sistemu, daljinskih sredstava za proveru ili preko telefona.

Ukoliko je HP zahtevao reviziju, bice potrebno 30 dana od trenutka kupovine servisa da se
postave iizvedu revizije i procesi koji moraju biti zavrseni pre nego 5to zagarantovano vreme
od poziva do popravke hardvera stupi na vaznost. Zagarantovano vreme od poziva do popravke
nece stupiti na vaznost dok ne prode pet (5) radnih dana nakon zavrsetka revizije. Do tog vremena,
servis hardvera pokrivenog ovom uslugom, bi¢e dostupan u trajanju od 4 sata s odzivom na
nivou servisa na licu mesta.

HP dodatno zadrzava pravo da redukuje servis na vreme odziva na licu mesta ili da otkaze
ugovor ukoliko kriticne sugestije dobijene tokom provere nisu uvazene ili ukoliko revizija nije
odrzana u okviru definisanog vremenskog okvira, osim u slu¢aju kada je HP uzrokovao odlaganje.

Za opcije popravke hardvera na licu mesta, HP snazno preporucuje da kupac instalira i koristi
odgovarajuce HP resenje za daljinsku podrsku koje ima bezbednu konekciju s HP-om, kako bi
se omogucilo izvodenje servisa. Za opcije popravke hardvera na licu mesta, HP snazno preporucuje
da kupac instalira i koristi odgovarajuce HP reSenje za daljinsku podrsku, s bezbednom
konekcijom s HP-om, kako bi se omogucilo izvodenje servisa. Molimo vas da kontaktirate
svog lokalnog HP predstavnika za dodatne detalje o zahtevima, specifikacijama iizuzecima.
Ukoliko kupac ne primeni odgovarajuc¢e HP reSenje za daljinsku podrsku, HP mozda nece biti
u mogucnosti da obezbedi servis onako kako je to definisano i nije ni u obavezi da to ucini.
Ukoliko kupac ne primeni odgovarajuce HP reSenje za daljinsku podrsku, moze do¢i do dodatnih
troskova potrebnih kako bi se na licu mesta instalirao sistemski softver koji ne podrzava
instaliranje od strane kupca. Instalacija softvera koji se moze instalirati od strane kupca spada
u kupcevu odgovornost. Dodatni trosSkovi mogu biti potrebni ukoliko kupac zahteva da HP instalira
softver i softverske nadogradnije koje se mogu instalirati od strane kupca. Svi dodatni troskovi
za kupca bice obracunatina osnovu utrosenog vremena i materijala, ukoliko to drugacije nije
pismenim putem dogovoreno izmedu HP-a i kupca.
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Odgovornosti kupca

Ukoliko kupac ne postupa po definisanim Odgovornostima kupca, po HP-ovoj slobodnoj odluci,
HP ili HP ovlasceni servis i) nece biti u obavezi da isporuce servis kao 5to je opisano ili ¢e ii) izvesti
takav servis na troSak kupca po vazecim cenama za utroSak vremena i materijala.

Ukoliko HP zahteva, kupac ili HP-ov ovlasceni predstavnik mora da aktivira podrsku za hardverski
proizvod tokom 10 dana od kupovine ovog servisa, koristedi instrukcije za registraciju u okviru
Care Pack-a ili email dokumenta poslatog od strane HP-a, ili drugacije ukoliko je HP tako naznacio.
U slucaju da proizvod pokriven servisom menja lokaciju, aktivacija i registracija (ili odgovarajuce
prilagodavanje postojecoj HP registraciji) ¢e se obaviti tokom 10 dana od promene.

Zagarantovano vreme od poziva do popravke podrazumeva da kupac obezbedi momentalan
i neogranicen pristup sistemu, po zahtevu HP-a. Zagarantovano vreme od poziva do popravke
se ne primenjuje kada je pristup sistemu, ukljucujuci fizicki pristup, daljinsko otklanjanje

problema i hardversku dijagnosticku procenu — odlozeno ili onemoguceno. Ukoliko kupac zahteva
zakazani servis, vreme od poziva do popravke pocinje u dogovorenom i zakazanom terminu.

Za opcije izbora vremena popravke hardvera na licu mesta, HP snazno preporucuije, $to se odnosi
i na zagarantovano vreme od poziva do popravke, da kupac mora da instalira odgovarajuce
HP reSenje za daljinsku podrsku, s bezbednom konekcijom s HP-om, i da omoguci sve
neophodne resurse u skladu s pravilima za HP reSenja za daljinsku podrsku, kako bi se omogucila
realizacija servisa ili opcija. Kada je HP reSenje za daljinsku podrsku instalirano, kupac mora
da u njemu sacuva konfigurisane kontakt detalje koje ¢e HP koristiti prilikom odgovora na
kvar uredaja. Molimo vas da kontaktirate svog lokalnog HP predstavnika za dodatne detalje
0 zahtevima, specifikacijamaiizuzecima.

Na HP-ov zahtev, kupac ¢e biti u obavezi da pruzi podrsku HP-ovim nastojanjima da daljinski
otkloni problem. Kupac ¢e:

* Obezbediti sve neophodne informacije kako bi HP isporucio pravovremenu i profesionalnu
daljinsku podrsku i omoguciti HP-u da utvrdi nivo dostupnosti podrske.

* Pokrenuti self-testove iiinstalirati druge dijagonsticke alate i programe.

« Instalirati sistemske nadogradnje koje podrzavaju instalaciju od strane kupca kao i druge
softverske nadogradnje.

* Preduzeti druge opravdane aktivnosti kako bi pomogao HP-u da identifikuje ili razresi probleme,
na zahtev HP-a.

Kupac je odgovoran za pravovremenu instalaciju kriticnih nadogradniji sistemskog softvera koje
podrZavaju instalaciju od strane kupca, kao i CSR delova i zamenskih proizvoda isporucenih kupcu.

Kupac je saglasan da plati dodatne troskove ukoliko zahteva da HP instalira nadogradnje
sistemskog softveraili druge softverske nadogradnje koje moze da instalira kupac. Svi dodatni
troSkovi za kupca bi¢e obracunati na osnovu utrosenog vremena i materijala, ukoliko to drugacije
nije pismenim putem dogovoreno izmedu HP-a i kupca.

U slu¢ajevima gde se radi razresenja problema $alju CSR delovi ili zamenski proizvodi, kupac
je odgovoran za vracanje oste¢enog dela ili proizvoda u okviru vremenskog perioda odredenog
od strane HP-a. U slu¢aju da HP ne primi oSteceni deo ili proizvod u okviru vremena odredenog
za to, ili ako se prilikom prijema ustanovi da je deo ili proizvod razmagnetisan ili drugacije
fizicki ostecen, od kupca ce biti trazeno da HP-u plati kataloSku cenu za oSteceni deo ili proizvod,
kako je odredeno od strane HP-a.
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Za Care Pack ponude koje ukljucuju servisnu opciju zastite od slu¢ajnog ostecenija prilikom
rukovanja, kupac ima odgovornost da prijavi slu¢ajno ostec¢enje HP-u tokom 30 dana od
incidenta tako da HP moze da ubrza popravku sistema. HP zadrzava pravo da odbije
popravku u okviru ovog programa za ostecenja na sistemima na kojima je incident prijavljen
vise od 30 dana nakon Sto se dogodio. Ukoliko su zastitni elementi, kao 5to su kutije ili torbe
za prenos uredaja, bili obezbedeni ili dostupni za upotrebu s proizvodima pokrivenim
servisom, onda kupac ima odgovornost da kontinuirano koristi ove dodatke protiv oStec¢enja
pokrivenog proizvoda.

Kupac je odgovoran za zastitu informacija koje su u njegovom vlasnistvu kao i poverljivih
informacija. Kupac je odgovoran za odgovarajuce brisanje ili uklanjanje podataka s proizvoda
koji mogu biti zamenjeni i vrac¢eni u HP kao deo procesa popravke kako bi obezbedili cuvanje
kupcevih podataka. Za vise informacija 0 odgovornostima kupca, uklju¢ujucii one naznacene
u HP Politika ¢iS¢enja nosacta podataka za kupce iz zdravstvene industrije, posetite
hp.com/go/mediahandling.

Ukoliko kupac odlu¢i da zadrzi zamenske delove pokrivene opcijama o zadrzavanju ostecenih
nosaca podataka, onda je kup¢eva odgovornost da:

« Zadrzi pokrivene komponente koje mogu biti zadrZane, a koje su zamenjene tokom podrske
ukazane od strane HP-a.

» Obezbedi da nijedan kupcev osetljiv podatak na zadrzanim komponentama nije ostecenili da
je ostao bezbedan.

* Primi ovlaS¢enog predstavnika kako bi bio prisutan da prihvati oSte¢ene komponente s podacima,
prihvati zamensku komponentu, omoguci HP-u da dobije informacije o identifikaciji kao 5to je
serijski broj svake komponente koja je ovim zadrZana, i da, na zahtev HP-a, potpise dokument
obezbeden od strane HP-a kojim se konstatuje zadrzavanje komponente s podacima.

* Unisti zadrzanu komponentu s podacima i/ili obezbedi da se ona ne moze ponovo staviti
u upotrebu.

* Odlozi sve zadrzane komponente s podacima u skladu s vaze¢im zakonima i regulativom
0 zastiti zivotne sredine.

Za one koje komponente s podacima koje se mogu zadrzati, a koje je kupcu dobavio HP u vidu
pozajmice, iznajmljivanja ili lizinga, kupac ¢e neodlozno vratiti zamenjenu komponentu po isteku
ili prestanku podrske od strane HP-a. Kupac ¢e bitiisklju¢ivo odgovoran za odstranjivanje svih
osetljivih podataka pre vracanja HP-u pozajmljenih, iznajmljenih ili komponenti ili proizvoda
pod lizingom, i HP nece biti odgovoran za oCuvanje poverljivostiili privatnosti bilo kakvih
osetljivih podataka koji su preostali na tim komponentama.

Ogranicenja servisa

Po diskrecionoj odluci HP-a, servis ¢e biti omogucen uz upotrebu kombinacije daljinske
dijagnostike i podrske, servisa koji se obavlja na licu mesta i drugih metoda za obavljanje
servisa. Drugi metodi za isporuku mogu ukljucivatiisporuku delova preko kurira koje kupac
sam moze zameniti, kao to su tastatura, mis ili ukoliko je tako dogovoreno s kupcem,
drugih delova koje je HP klasifikovao kao CSR delove ili celog zamenskog proizvoda. HP ¢e
odrediti odgovarajuci metod isporuke potreban da bi se kupcu omogucila efikasna i pravovremena
podrskaiostvarilo zagarantovano vreme od poziva do isporuke, ukoliko je ta opcija bila dostupna.

HP je uloZio znatna sredstva u projektovanje proizvoda koje ¢e korisnici moc¢i sami da
popravljaju. Opcija Customer Self Repair (CSR, Popravke koje korisnici mogu sami da obave)
predstavlja klju¢ni deo odredbi HP garancije. To omoguc¢ava kompaniji HP da, posto problem
bude potvrden, direktno isporuci kupcu rezervne delove, kao Sto su tastatura, mis ili drugi
delovi koji su klasifikovani kao CSR delovi. Delovi se obi¢no isporucuju tokom no¢i da biih
karisnici primili u najkracem moguéem roku. Korisnik moze da zameni delove kad mu
odgovara.

,0bavezni“ CSR predstavlja deo standardne garancije povezane sa nekim proizvodima. CSR
je opcionalan za korisnike sa uslugom HP Care Pack ili sporazumom o ugovornoj podrsci.
Odrednica ,opcionalno” znaci da korisnik sam moze da obavi popravku ili da odluci da HP
servisno osoblje besplatno obavi zamenu dela sve dok je proizvod pokriven uslugom.

Care Pack i sporazumi o ugovornoj podrsci koji obuhvataju uslove za popravke ,,na lokaciji
korisnika“ omogucavaju direktno slanje CSR delova korisniku koji je izabrao CSR odnosno
dolazak predstavnika HP sluzbe za podrsku koji ¢e izvrsiti popravku na lokaciji korisnika u
slu¢aju da on ne Zeli da koristi CSR.


http://www.hp.com/go/mediahandling
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Care Pack i sporazumi o ugovornoj podrsci koji obuhvataju uslove za popravke ,van lokacije
korisnika”, na primer Pickup and Return (Preuzimanje i vra¢anje) ili Return to HP (Vracanje
kompaniji HP), od korisnika zahtevaju dostavu proizvoda u ovlasc¢eni HP servisni centar ili
isporuku proizvoda kompaniji HP, prema nahodenju kompanije HP, ako korisnik odluci da ne zZeli
da koristi CSR.

Ukoliko se kupac slozi s preporucenim CSR-om, a CSR deo je obezbeden kako bi se sistem vratio
u operativno stanje, nece se primenjivati servis na licu mesta. U tim slu¢ajevima, HP-ova praksa
je da ekspresno isporuci CSR delove koji su kriti¢ni za operativnost proizvoda na kup¢evoj adresi.
Zavise detalja o CSR procesima i delovima pogledajte hp.com/go/selfrepair.

0dziv na licu mestu nece biti dostupan ukoliko servis mozZe biti obavljen upotrebom daljinske
dijagnostike, daljinske podrske ili drugih metoda isporuke servisa opisanih ranije.

Za HP POS sisteme i pakete proizvoda za maloprodajna resenja, kioske ili pokretne Standove,
servis moze biti dostupan samo za osnovnu jedinicu. Servis za priklju¢ene periferne uredaje
moze biti izveden putem dostavljanja zamenskih delovaili celog zamenskog proizvoda za CSR il
instalacije od strane tehnitkog kurira koji je dostavio deao ili proizvod.

Ukoliko HP unapred trazi proveru, zagarantovano vreme od poziva do popravke hardvera nece
stupiti na vaznost sve dok ne prode pet (5) radnih dana od zavrsetka provere. HP dodatno
zadrzava pravo da redukuje servis na vreme odziva na licu mesta ili da otkaze ugovor ukoliko
kriti¢ne sugestije dobijene tokom provere nisu uvazene ili ukoliko provera nije odrzana u okviru
definisanog vremenskog okvira.

Sledece aktivnostiili situacije ¢e suspendovati kalkulaciju intervala od poziva do popravke
(ukoliko su primenjive) sve dok se ne zavrse ili razrese:

* Bilo koje akcije ili njihovo odsustvo, preduzete od strane kupca ili trecih strana, koje mogu
da uti¢u na proces popravke.

* Svaki automatizovani ili manuelni proces oporavka sistema, pokrenut putem hardverskog
kvara, kao sto su mehanizam rekonstrukcije diska, rezervne procedure ili mere za zastitu
integriteta podataka.

* Bilo koje aktivnosti koje nisu specifitne za popravku hardvera ali su potrebne kako bi se
verifikovalo da je hardverski kvar otklonjen, kao 5to je resetovanje operativnog sistema.

HP zadrzava pravo da promeni zagarantovaniinterval od poziva do popravke u skladu s kupcevom
specifitnom konfiguracijom proizvoda, lokacijomili okruzenjem. Ovo se ustanovljava u trenutku
zaklju¢ivanja ugovora o podrscii moze da varira u odnosu na dostupnost resursa.
Zagarantovano vreme od poziva do popravke i vremena odziva na licu mesta nije primenjivo
za popravku ili zamenu oStecenih iliispraznjenih baterija za odredene sisteme skladistenja
podataka u preduzecimaili proizvode s magnetnim trakama.

Zagarantovano vreme od poziva do popravke nije primenjivo onda kada kupac izabere da sprovede
produzenu HP dijagnostiku umesto da izvrsi preporucene procedure oporavka sistema.

Ukoliko kupac zahteva zakazani servis, vreme od poziva do popravke pocinje u dogovorenom
i zakazanom terminu.


http://www.hp.com/go/selfrepair
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Sledece aktivnosti nece biti ukljutene u servis:

* Kopiranje, oporavak sistema i podrska operativnom sistemu, drugim softverima i podacima
« Operativno testiranje aplikacija ili dodatno testiranje potrebno i zahtevano od strane kupca
» Otklanjanje problema medupovezanosti ili kompatibilnosti

* Podréka u vezi s mreznim problemima

* Servis prouzrokovan time $to je kupac propustio da inkorporira bilo koju sistemsku ili drugu
popravku, softver ili modifikaciju koje je HP obezbedio kupcu

* Servis potreban zbog kup¢evog propusta da preduzme akciju kojom bi se izbegao problem,
koja je pre toga savetovana od strane HP-a

* Servis koji je, po misljenju HP-a, potreban zbog neodgovarajuceg tretmanaiili upotrebe proizvoda

* Servis koji je, po misljenju HP-a, potreban zbog neovlasc¢enih pokusaja personala koji nije HP-ov,
dainstalira, popravi, odrzava ili modifikuje hardver, sistemski softver ili softver.

lzuzeci od opcije za zastitu od slucajnog ostecenja

Da bikupovina usluge zastite od slu¢ajnog oStecenja bila omogucena potrebno je da proizvod

bude pokriven fabritkom garancijom ili uslugom produzene garancije u trajanju koje je jednako
ili duze od trajanja usluge zastite od slucajnog ostecenja. Usluga zastite od slu¢ajnog ostecenja

omogucava zastitu od iznenadnih i nepredvidenih slucajnih oste¢enja usled rukovanja, ukoliko

se takva ostecenja dogode prilikom regularne upotrebe. Ova usluga ne pokriva sledece situacije
i oStecenja nastalih usled:

» Normalnog habanja, promene u boji, teksturiili zavrsnoj obradi, postepenog ostecivanja, rde,
prasine ili korozije

* Vatre, prevoza ili smestaja (u slu¢ajevima kada je otecenje pokriveno polisom osiguranja ili
drugom garancijom koja se odnosi na proizvod), prirodnom silom (uklju¢ujudi, ali se ne
ogranicavajuci na poplave) ili bilo koju drugu opasnost koja potice izvan proizvoda.

* IzloZzenosti vremenskim uslovima ili okolini koji su van HP-ovih specifikacija, izlozenosti
opasnim (ukljucujucii bio-hazardnim) materijalima, nebrizi operatera, pogresnoj upotrebi,
losem rukovanju, neodgovaraju¢em snabdevanju elektricnom energijom, neovlasc¢enim
popravkama ili pokusajima popravke, neodgovarajucim ili neovlas¢enim modifikacijama
opreme, dodacima ili instalacijama, vandalizmu, Stetom prouzrokovanom dejstvom zivotinja
iliinsekata, oste¢enim baterijama, curenjem baterija, nedostatku odrZavanja koje je precizirao
proizvodac (ukljucujudi i neodgovarajuca sredstva za ¢iscenje).

* Greske u dizajnu proizvoda, konstrukciji, programiranju ili uputstvima

» Odrzavanja, popravke ili zamene neophodnim usled gubitka ili ostecenja prouzrokovanih
bilo kakvim uzrokom van normalne upotrebe, skladistenja i operisanja proizvodom u skladu
s proizvodackim specifikacijama i uputstvom za upotrebu

* Krade, gubitka, misterioznog nestanka ili pogresnog postavljanja
* Gubitka ili oStecenja podataka, prekida poslovanja

» Prevare (ukljucujudi, ali se ne ograni¢avajucina nekorektno, obmanjujuce, pogresno ilinepotpuno
prijavljivanje nacina na koji je oprema ostecena HP-ovom procenitelju, serviseru ili HP-u)

*Slucajnogilidrugog oStecenija koje je kozmeticko po prirodi ukljuCujuci Stetu koja ne utice
na operativnost i funkcionisanje kompjutera

» Nesavrsenosti kompjuterskog ekrana ukljucujuci ali se ne ograni¢avajuci na ,izgorele” ili
nedostajuce piksele, prouzrokovane normalnom upotrebom i operisanjem proizvodom.
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« OStecenja na proizvodima ¢iji su serijski brojevi uklonjeni ili promenjeni

» OStecenjaili kvara opreme koji je pokriven proizvodackom garancijom, opozivom ili
fabrickim biltenima

« Stete prouzrokovanom tokom kuptevog transporta proizvoda pokrivenog servisom
na odredenu lokaciju ili s nje

« OStecenja hardvera, softvera, nosaca podataka, podataka itd. nastalih usled uzroka koji
uklju€uju, ali se ne ogranicavaju na viruse, aplikacije, mrezne programe, nadogradnje,
formatiranja bilo koje vrste, baze podataka, fajlove, drajvere, source-code, object-code ili
pripadajuce podatke, bilo koju podrsku, konfiguraciju, instalaciju ili reinstalaciju bilo kog
softveraili podatakaili upotrebu oSte¢enih nosaca podataka

* Bilo kojih uslova koji su postojaliili su se desili pre datuma kupovine Care Pack-a.
« Zastarelosti proizvoda

* Bilo kakvog izmesStanja opreme izvan zemlje kupovine koje nije pokriveno Travel+ Accidental
Damage Protection Care Pack-om

» Ostecenih ili defektnih LCD ekrana tamo gde je kvar nastao zloupotrebomiili je na drugi nacin
isklju¢en kao 5to je ovde navedeno

*Namernog ostecenja koje rezultira slomljenim ili oStec¢enim kompjuterskim displejem ili
oStecenim monitorom

« OStecenja usled policijske akcije, objavljenim ili neobjavljenim ratom, nuklearnim incidentom
ili terorizmom

* Bilo kakve promene ili modifikacije pokrivenog proizvoda

* Neobjasnjivog ili misterioznog nestanka i bilo kog ¢ina kojim se namerno uzrokuje Steta
na pokrivenom proizvodu

* Nepazljivog, nemarnogiili zloupotrebnog upravljanja tokom upotrebe i rukovanja proizvodom

Ukoliko su zastitni elementi, kao Sto su kutije ili torbe za prenos uredaja, bili obezbedeni ili
dostupni za upotrebu s proizvodima pokrivenim servisom, onda kupac ima odgovornost da
kontinuirano koristi ove dodatke kako bi se kvalifikovao da moze koristiti zastitu protiv slu¢ajnih
ostecenja. Nemarno, nepazljivo ili zloupotrebno rukovanje uklju¢uje, ali se ne ograni¢ava na
tretman i upotrebu pokrivenog proizvoda, na Stetan ili napadacki nacin koji moze rezultirati
ostecenjima, ili bilo kojie namerno ostecenje proizvoda. Bilo koja Steta koja nastane u okviru
takvih postupaka NIJE pokrivena ovom zastitom protiv slu¢ajnih ostecenja.

Za HP komercijalne i korisni¢ke proizvode, slucajna Steta usled rukovanja je limitirana na jedan
incident po proizvodu tokom perioda od 12 meseci koji pocinje nakon starta Care Pack-a.

Jednom kada se dostigne naznaceni limit, troSak popravke za bilo koje dodatne zahteve bice
naplacen na osnovu utrosenog vremena i materijala, ali ¢e svi ostali aspekti kupljenog Care
Pack-a biti vazeci ukoliko nije drugacije naznaceno u dokumentaciji u zemlji nabavke.

HP zadrZava pravo da kupcima s istarijom znacajno visokih zahteva za servisom odbije zahteve
za kupovinu usluge zastite od slu¢ajnih ostecenja usled rukovanja.

Ogranicenja opcije za zadrzavanje oStecenih nosaca podataka

Opcija zadrZavanja oStecenih nosaca podataka odnosi se samo na kvalifikovane komponente
za Cuvanje podataka koje su usled kvara zamenjene od strane HP-a. Opcija se ne odnosi na bilo
koju zamenu komponenata za ¢uvanje podataka koje se nisu pokvarile.

"
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Komponente za ¢uvanje podataka koje su od strane HP-a naznacene kao potro$na roba i/ili
su dostigle maksimalno podrzano trajanje i/ili maksimalno podrzani limit upotrebe kao sto je
naznaceno u proizvodacevom uputstvu za upotrebu, QuickSpecs dokumentu ili tehnickoj listi
podataka — nisu pokrivene ovom uslugom.

Za one opcije koje je HP naznacio da zahtevaju posebnu pokrivenost, pokrivenost uslugom
zadrzavanja ostecenih nosaca podataka, ukoliko je dostupna, mora da bude odvojeno
kupljenaikonfigurisana.

Stopa kvarenja na ovim komponentama se neprestano kontrolise i HP zadrzava pravo da
otkaze ovu uslugu uz obavestenje 30 dana unapred, ukoliko opravdano zaklju¢i da kupac
previse upotrebljava uslugu zadrZzavanja defektnih nosaca podataka (kao onda kada zamene
ostecenih komponenti za skladistenje podatka materijalno prevazilaze standardne stope
kvarenja opreme za sistem koji je u pitanju).

lIzuzeci za uslugu zamene kompleta za odrzavanje

Iz opcione usluge zamene kompleta za odrzavanje su isklju¢ene aktivnosti koje ukljucuju ali
nisu ogranic¢ene na sledece:

* Svaka popravka van zamene kompleta za odrzavanje; ukoliko je potrebna bilo kakva dodatna
zamena delova na kuptevom Stampacu, ona ¢e biti posebno naplacena.

» Komplete za odrzavanje HP Stampaca mogu zamenjivati iskljucivo ovlasceni HP tehnicari.

OpsSte odredbe/ostali izuzeci

HP ¢e uvaziti poziv tako Sto ¢e otvoriti slucaj, poslati ID slu¢aja kupcu, i potvrditi stepen ozbiljnosti
kupcevog incidenta, kao i vreme potrebno da bi se zapocela akcija otklanjanja problema.

Komentar: Za prijave primljene putem HP elektronskih sredstava daljinske podrske, HP zahteva
kontakt s kupcem kako bi s njim odredio stepen ozbiljnostiincidenta i omogucio pristup sistemu
pre nego 5to pocne da tece vreme od poziva do popravke hardveraili period odziva na licu mesta.

Vreme odziva na licu mesta i zagarantovano vreme od poziva do popravke mogu da variraju
u odnosu na ozbiljnost incidenta. Kupac odreduje stepen ozbiljnostiincidenta.

Ozbiljnost incidenta se odreduje na slededi nacin:

* Ozbiljnost 1T —Kritican prekid: na primer, prekid funkcionisanja proizvodnog okruzenja;
proizvodni sistem ili proizvodna aplikacija ne funkcionise ili je u ozbiljnom riziku; gubitak/
oStecenje podatakaili rizik od toga; ozbiljan uticaj na poslovanje; ugrozavanje bezbednosti

« Ozbiljnost 2 —Kriticno pogorsanje: na primer, ozbiljno pogorsanje u proizvodnom okruzeniju;
proizvodni sistem ili proizvodna aplikacija u prekidu/ostecenju; rizik od ponavljanja incidenta;
ozbiljan uticaj na poslovanje

* 0zbiljnost 3 — Normalna: na primer, ne-proizvodni sistem (na primer test-sistem) u prekidu
ili smanjenom funkcionisanju; proizvodni sistem ili proizvodna aplikacija u smanjenom
funkcionisanju s postavljenim reSenjem kojim se zaobilazi nastali problem, gubici funkcionalnosti
koji nisu kriti¢ni, ogranic¢en uticaj na poslovanje

* Ozbiljnost 4 — Niska: na primer, bez uticaja na poslovanje i korisnike
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Putne zone

Sva vremena odziva za popravku hardvera na licu mesta odnose se samo na lokacije unutar
100 milja (160 km) od odredenog HP centra za podrsku. Putovanje na lokacije u okviru 200 milja
(320 km) od odredenog HP centra za podréku obezbedeno je bez dodatnih troskova. Ukoliko
se lokacija nalazi na vise od 200 milja (320 km) od HP centra za podrsku, bice naplaceni dodatni
putni troskovi.

Ukoliko se proizvod nalaziili bi trebalo da bude instaliran van odredene putne zone, ili se njegovoj
lokaciji ne moze pristupiti voznjom pa stoga zahteva specijalan pristup (na primer — naftne
platforme, udaljene oblasti u pustinjiitd), servis moze zahtevati dodatne troskove podrske,
duze vreme odziva, smanjen broj sati pokrivenostiili prevoz do i od lokacije servisiranja,
kako HP odredi. Molimo da lokalne uslove podrske proverite s vasim HP predstavnikom prodaje.

Putne zone i troskovi, ukoliko postoje, mogu varirati na nekim geografskim lokacijama.

Vreme odziva na lokacijama udaljenijim od 100 milja (160 km) od odredenog HP centra za podrsku
¢e biti modifikovano za produzeno putovanje, kao 5to je pokazano u tabeliispod.

Zagarantovano vreme od poziva do popravke odnosi se na lokacije u okviru 50 milja (80 km)
od odredenog HP centra za podrsku.

Za lokacije koje se nalaze izmedu 57 i 100 milja (81 do 160 km) od odredenog HP centra za
podrsku, bice primenjeno prilagodeno zagarantovano vreme od poziva do popravke hardvera,
kao Sto je prikazano na tabeliispod.

Zagarantovano vreme od poziva do popravke hardvera nije primenjivo za lokacije koje su udaljene
vise od 100 milja (160 km) od HP odredenog centra za podrsku.

Razdaljina od HP odredenog centra za podrsku

0dziv na licu mesta narednog dana

0-100 milja (0-160 km)

0dziv na licu mesta narednog dana

101-200 milja (167-320 km)

1 dodatni dan pokrivenosti

201-300 milja (321-480 km)

2 dodatna dana pokrivenosti

Preko 300 milja (480 km)

Uspostavlja se u trenutku narucivanja i zavisi od
dostupnostiresursa

Razdaljina od HP odredenog centra za podrsku

Zagarantovano vreme servisa od poziva do
popravke hardvera - 24 sata

0-50 milja (0-80 km)

24 sata

51-100 milja (81-160 km)

24 sata

Preko 100 milja (160 km)

Nije dostupno
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Informacije o narucivanju

Sve jedinice i opcije s pojedinacno kupljenim Care Pack ponudama moraju biti na istom servisnom
nivou s proizvodom na koji se odnose ukoliko je taj nivo dostupan za takve jedinice i opcije.

Dostupnost odredenih funkcija i nivoa servisa moze da varira u odnosu na lokalne resurse
i moze biti ograni¢ena na kvalifikovane proizvode i geografske lokacije. Da biste dobili dodatne

informacije ili narucili uslugu hardverske podrske na lokaciji, obratite se lokalnom HP
prodajnom predstavniku.

ZaviSe informacija

HP Care Pack usluge: hp.com/go/pcandprintingservices

Prijavite se za najnovije informacije & in A
hp.com/go/getupdated Delite s kolegama

Na HP Service se odnose vazeci HP uslovi servisa koji je omogucen ili naznacen kupcu u trenutku kupovine. Kupac moze imati dodatna zakonska
prava u skladu s vazec¢im lokalnim zakonima, i takva prava ni na koji nacin nisu ugrozena HP uslovima servisa ili HP Limited Warranty koji se dobijaju
uz vas HP proizvod.
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