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Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service.



HP Hardware-Support vor Ort

HP Hardware-Support Vor-Ort-Service umfasst qualitativ hochwertige Dienstleistungen fir lhre Hardwareprodukte der Marken HP und
Compagq auf Remote-Basis oder vor Ort, mit Hilfe derer Sie lhre Ausfallzeiten verringern und lhre Produktivitdt erhéhen kénnen.

Dieser HP Service bietet Ihnen die Flexibilitéit, Reaktionszeiten, Servicefenster und -laufzeiten entsprechend Ihrer individuellen Anforderungen
und dartber hinaus ein ausgezeichnetes Preis-Leistungs-Verhdilinis.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

¢ Reduzierung der Systemausfallzeiten Fehlerferndiagnose und Support

e Héhere Rentabilitat Ihrer IT-Investitionen * Call-Annahme in deutscher Sprache
* Bequemer Vor-Ort-Service * Dedizierte Supportrufnummer

¢ Qualitativ hochwertiger Service und Support von HP * Hardware-Support vor Ort

* Optimale geographische Abdeckung * Arbeitszeit, Anfahrt und Ersatzteile inklusive

* Flexible Servicefenster und Reaktionszeiten durch ein
breites Angebot an Service Level

* Eskalationsmanagement

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten und Servicefen-
ster, kann in den einzelnen Landern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und
Support

Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde telefonische Unterstiitzung bei der Service-Anforderung bei Hardwareproble-
men. HP wird zundchst eine Ferndiagnose durchfihren. Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den Remote-Support oder anderer
geeigneter Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equipment des Kunden geschaffen wird. Ist eine Lésung des Problems auf diesem Wege nicht
méglich, erhélt der Kunde Unterstitzung vor Ort.

Hardware-Support vor Ort

Bei technischen Problemen, die nicht per Remote-Zugriff behoben werden kénnen, erhélt der Kunde fir das in der Servicevereinbarung genannte
Hardwareprodukt technischen Vor-Ort-Support durch HP oder einen autorisierten HP Partner. Dieser nimmt alle notwendigen Reparaturen oder
den Austausch von Komponenten bzw. der gesamten Einheit vor, bis das Produkt des Kunden wieder unter normalen Betriebsbedingungen einsatz-
bereit ist.

AuBBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am System des Kunden vornehmen, um eine ordnungs-
gemdBe Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerételeistung sowie die Kompatibilitét mit Austauschteilen for die von
HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten. HP ist weiterhin berechtigt, sémtliche Firmware-Updates zu installieren, die fir den einwandfreien
Betrieb der Geréte des Kunden erforderlich sind und nicht durch den Kunden selbst installiert werden kénnen.

Materialien

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung des in der Servicevereinbarung genannten Hardwareproduktes erforder-
lich sind, einschlieBlich Teile und Materialien fir verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produktverbesserungen. Bei Austauschteilen
und -einheiten handelt es sich um neue Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten
gehen in das Eigentum von HP Gber.

Servicefenster

Das Servicefenster legt fest, in welchen Zeiten die Services vor Ort oder per Remote-Zugriff erbracht werden. Anrufe, die auflerhalb dieser Zeiten
eingehen, werden am néchsten Tag berarbeitet, fir den der Kunde ein Servicefenster vereinbart hat.

Die folgenden Servicefenster sind verfigbar:

¢ Standard Geschdéftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service steht an allen normalen Arbeitstagen von Montag bis Freitag wéhrend der
Ublichen Geschéftszeiten (8:00 bis 17:00 Uhr) mit Ausnahme von gesetzlichen Feiertagen zur Verfigung.

¢ 13 x 5 - Erweiterte Geschéftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service steht an allen normalen Arbeitstagen von Montag bis Freitag wéh-

rend erweiterter Geschéftszeiten (8:00 bis 21:00 Uhr) mit Ausnahme von gesetzlichen Feiertagen zur Verfigung.

e 24 x 7: Der HP Service steht an allen Tagen der Woche rund um die Uhr zur Verfigung, einschlieBlich aller gesetzlichen Feiertage.

Vor-Ort-Reaktionszeit

Die Vor-Ort-Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen dem Eingang und der Aufzeichnung der ersten Service-Anforderung bei HP und dem Eintreffen
des von HP bevollmdchtigten Vertreters in den Geschéftsrdumen des Kunden, wenn diese Zeit in das festgelegte Servicefenster fallt.

Die folgenden Vor-Ort-Reaktionszeiten sind verfigbar:

¢ Reaktion am néchsten Arbeitstag: Nachdem die Service-Anforderung angenommen wurde, nimmt HP oder ein autorisierter HP Partner beim
Kunden die Instandsetzung des Hardwareproduktes vor Ort am néchsten Arbeitstag des vertraglich vereinbarten Servicefensters vor.

* Reaktion innerhalb von 4 Stunden: Ein von HP bevollméchtigter Vertreter beginnt innerhalb von vier Stunden nach Aufnahme der Service-
Anforderung mit der Hardware-Wartung vor Ort, wenn diese Zeit in das vertragliche Servicefenster féllt.

Ausfuhrung der Tétigkeiten bis
zum Abschluss

Der vor Ort beim Kunden befindliche HP Service-Spezialist erbringt den Service so lange (im Ermessen von HP entweder vor Ort oder per Remote-
Zugriff), bis die Betriebsfahigkeit der Produkte wiederhergestellt ist oder angemessene Fortschritte gemacht werden. Die Arbeiten kénnen zeitweilig
unterbrochen werden, wenn zusétzliche Ersatzteile oder Ressourcen erforderlich sind, werden jedoch bei deren Verfigbarkeit sofort wieder aufge-
nommen.

Eskalationsmanagement

HP hat formale Eskalationsverfahren zur Lésung sehr komplexer Hardware- und Softwareprobleme eingerichtet. Das lokale HP Management
koordiniert die Problemeskalation und kann bei Bedarf schnell auf das Know-how des Expertenteams von HP und bei ausgewdhlten Drittherstellern
zurickgreifen, soweit Hardware- und Softwareprodukte verschiedener Hersteller betroffen sind.

Unterstitzung bei der Wieder-
herstellung der Konfiguration
for HP Netzwerkkomponenten

Nach der Reparatur oder dem Austausch von HP Hubs, Bridges, Switches oder Routers (oder HP Erweiterungsmodulen oder Empféngern) erhalt
der Kunde Unterstitzung bei der Wiederherstellung der Konfiguration. HP nimmt die erneute Konfiguration des reparierten Geréts in Zusammen-
arbeit mit dem Kunden vor, wenn die vor Beginn der Servicearbeiten giltige Konfiguration unmittelbar verfigbar ist. Die giltige Konfiguration
kann in elektronischer oder gedruckter Form vorliegen und muss eine eindeutige und vollsténdige Dokumentation aller erforderlichen Gerétepara-
meter beinhalten.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fir diesen Service. 3



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 2: Verfugbare Service Level

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Die einzelnen Service Level sind nicht grundsétzlich for alle Produkte erhdéltlich. Der vom Kunden gewdhlte Service Level ist in der Dokumentation
zur HP Care Pack Servicevereinbarung definiert.

Reaktion am folgenden Nachdem die Service-Anforderung des Kunden angenommen wurde, beginnt HP oder ein autorisierter HP Partner am folgenden Arbeitstag zwi-
Arbeitstag, Standard schen 8:00 und 17:00 Uhr Ortszeit mit der Instandsetzung der Hardware vor Ort. Voraussetzung ist, dass die Service-Anforderung zwischen 8:00
Geschéftszeiten und 17:00 Uhr Ortszeit, montags bis freitags, aufler an gesetzlichen Feiertagen, eingeht. Anrufe, die freitags nach 17:00 Uhr eingehen, werden

montags bearbeitet. Die Dienstleistung erfolgt dann am Dienstag.

Reaktion innerhalb von Nachdem die Service-Anforderung des Kunden angenommen wurde, beginnt HP oder ein autorisierter HP Partner innerhalb von 4 Stunden zwi-
4 Stunden, Standard schen 8:00 und 17:00 Uhr Ortszeit mit der Instandsetzung der Hardware vor Ort. Voraussetzung ist, dass die Service-Anforderung zwischen 8:00
Geschaftszeiten 9x5 und 13:00 Uhr Ortszeit, auBBer an gesetzlichen Feiertagen, eingeht. Anrufe, die freitags nach 13:00 Uhr eingehen, werden montags um 8:00 Uhr

angenommen und bis 12:00 Uhr bearbeitet.

Reaktion innerhalb von Nachdem die Service-Anforderung des Kunden angenommen wurde, beginnt HP oder ein autorisierter HP Partner innerhalb von 4 Stunden zwi-
4 Stunden, erweiterte schen 8:00 und 21:00 Uhr Ortszeit mit der Instandsetzung der Hardware vor Ort. Voraussetzung ist, dass die Service-Anforderung zwischen 8:00
Geschéftszeiten 13x5 und 17:00 Uhr Ortszeit, auBBer an gesetzlichen Feiertagen, eingeht. Anrufe, die freitags nach 17:00 Uhr eingehen, werden montags um 8:00 Uhr

angenommen und bis 12:00 Uhr bearbeitet.

Reaktion innerhalb von Nachdem die Service-Anforderung des Kunden angenommen wurde, beginnt HP oder ein autorisierter HP Partner innerhalb von 4 Stunden mit
4 Stunden, 24x7 der Instandsetzung der Hardware vor Ort, unabhéngig von der Uhrzeit und dem Wochentag.
Nur CPU-Service Fir ausgewdhlte Produkte kann sich der Kunde fir einen ,Nur CPU-Service” entscheiden. In diesem Fall sind die Dienstleistungen auf das Produkt

CPU beschréankt und gelten nicht fir Monitor, Dockingstation oder weitere Zubehér.

Reisezonen Alle genannten Reaktionszeiten gelten nur dann, wenn der Standort des Kunden maximal 100 km von einer HP Hauptserviceniederlassung entfernt
ist und sich weder auf einer Insel, in Blockabfertigungsstationen oder in anderen abgelegenen Orten befindet. Im Kanton Tessin verdoppelt sich
die Reaktionszeit.

Fir Dienstleistungen, die auBBerhalb dieses 100-km-Radius erbracht werden, kénnen zusétzliche Reisekosten in Rechnung gestellt werden.
Dieser so genannte Serviceradius kann in einigen Léndern variieren. Der Preis fir diesen Service umfasst alle Reisekosten in der Bundesrepublik
Deutschland.

Leistungserbringung HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Support-Dienstleistungen mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Vor-Ort-Service, auf andere Weise
oder als Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile oder Einheiten bereitstellen, die dieser geméaf schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.

Mitwirkungspflichten Der Kunde muB das betreffende Hardware-Produkt und das HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP bené&tigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufthren
oder um festzustellen, fir welche Service-Level der Kunde die Berechtigung besitzt

¢ Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen

¢ Andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung und Lésung des Problems zu unterstitzen

¢ Der Kunde ist fir die Installation von Teilen verantwortlich, die durch ihn selbst ausgetauscht werden

Daver Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation festgelegten Zeitpunkt.

Bei HP Care Pack Services mit einem begrenzten Seitenanzahl beginnt die Vertragslaufzeit mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden
Hardwareproduktes und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation festgelegten Zeitpunkt oder bei Erreichung der genannten Seitenan-
zahl. Das friher erreichte Ereignis zé&hlt.

Als Seitenanzahl ist die Menge an Seiten definiert (bedruckt oder blanko), die von einem Drucker ausgegeben wurde und auf der Testseite erfasst
wird.

Die Vertragslaufzeit der Post-Warranty HP Care Pack Services beginnt mit deren Kaufdatum/Registrierungsdatum. Eine Vertragslaufzeit mit vorge-
gebener Seitenanzahl endet, wenn entweder die definierte Anzahl von Seiten oder das festgelegte Zeitlimit erreicht ist, je nachdem, welcher Fall
zuerst eintritt. Als Seitenanzahl ist die Menge an Seiten definiert (bedruckt oder blanko), die von einem Drucker ausgegeben wurde und auf der
Testseite erfasst wird.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 4



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 2: Verfugbare Service Level (Fortsetzung)

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Leistungsumfang

Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardwareprodukte der Marken HP und Compagq, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten

sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compag, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Moni-

tor, auBBer Monitoren, die gréfBer als 22" sind.

Bei Server- und Speicherprodukten, die in einem Rack installiert sind, beinhaltet der Leistungsumfang alle HP qualifizierten Rackoptionen innerhalb
desselben Racks. Es sei denn, fir diese Rackoptionen bestehen eigenstéindige HP Care Pack Services.

Bei HP ProLiant Server Blade muB pro installiertem Blade Server ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt
sich nur auf den entsprechenden, registrierten Blade Server. Fir das HP BladeSystem Enclosure muss ebenfalls ein eigenes HP Care Pack abge-
schlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt sich hier auf das Blade Enclosure und die Blade Power Enclosure- und Netzwerk Infrastruktur. Auch
for den SAN Switch for HP BladeSystem muss ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden.

Bei Druckern hat die Verwendung von Druckerpatronen oder Verbrauchsmaterialien anderer Hersteller bzw. von wieder befillbaren Druckerpatro-
nen keine Einschrdnkung der Servicedeckung zur Folge. Sollte der Druckerfehler oder eine Beschédigung des Gerdtes jedoch auf die Verwendung
von Druckerpatronen oder Verbrauchsmaterialien anderer Hersteller bzw. wieder befillbare Druckerpatronen zuriickzufhren sein, wird HP for
die Instandsetzung des Druckers und Behebung dieses speziellen Fehlers zusétzliche Servicekosten wie Arbeitszeit und Material zu den giltigen HP
Konditionen in Rechnung stellen.

Fremdkomponenten und -zubehdr, OEM-Produkte und -Mechanismen, Verbrauchsmaterialien (Toner, Tintenpatronen, etfc.) sind vom definierten
Leistungsumfang des HP Care Pack Services ausgeschlossen; fir diese gelten die allgemeinen Garantiebestimmungen des Herstellers.

VerschleiBteile wie z. B. Akkus, Einzugsrollen, Maintenance Kits sind ebenfalls von dem definierten Leistungsumfang des HP Care Pack Services
ausgeschlossen. Diese kénnen nach Einzelaufwand ersetzt werden.

Gegebenenfalls ist fir eine weitere Verwendung der Komponenten ein Upgrade erforderlich. HP wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden eine
Empfehlung fir das am besten geeignete Austauschteil erstellen. Falls zutreffend, werden Reisekosten separat pro Ereignis berechnet.

Geographische Abdeckung

Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 5



HP Hardware-Support vor Ort
— Global (weltweit) am néchsten Arbeitstag

Der globale HP Service mit einer Reaktionszeit von einem Arbeitstag bietet mobilen Computernutzern einen einfachen und bequemen Hard-
ware-Support fir ihr neues tragbares Geréit von HP der in allen der in Tabelle 1 gelisteten Léndern verfigbar ist.

Dieser spezielle Serviceumfang gilt fir ausgewdhlte Hardware-Produkte von HP und Compagq und beinhaltet, sofern in dem Gebiet verfig-
bar, einen Einsatz vor Ort am folgenden Arbeitstag mit lédnderspezifischer Fehlerdiagnose und Fehlerbehebung an der Hardware wéhrend
der in dem jeweiligen Land Ublichen Standard Geschéftszeiten und Arbeitstage.

Vorteile des Service

¢ Reduzierung der Systemausfallzeiten

¢ Bequemer Support vor Ort mit multinationaler
geographischer Abdeckung entsprechend lhren
Reisegewohnheiten

* Option auf telefonischen Support in der Landes-
sprache innerhalb der Geschéftszeiten an Arbeits-

tagen

* Qualitativ hochwertiger Service und Support von HP

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service.

Wichtige Serviceleistungen

* Globale Abdeckung: Serviceverfigbarkeit in mehr als
50 Léndern

* Hardwarefehlerdiagnose per Remote-Zugriff in der
Landessprache und Support innerhalb der Geschéfts-

zeiten an Arbeitstagen

* Reaktion am folgenden Arbeitstag, sofern in dem
jeweiligen Gebiet verfigbar

* Hardware-Support vor Ort

¢ Arbeitszeit, Anfahrt und Ersatzteile inklusive



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten und Servicefen-
ster, kann in den einzelnen Landern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Globale Abdeckung

Globale AbdeckungAuf der Basis des HP Care Pack Hardware-Support vor Ort — Global (weltweit) am néchsten Arbeitstag akzeptiert HP Ser-
viceanfragen in den folgenden Léndern: Agypten, Argentinien, Australien, Belgien, Bolivien, Brasilien, Chile, China (Volksrepublik), Dénemark,
Deutschland, Ecuador, Finnland, Frankreich, Griechenland, Grof3britannien und Nordirland, Hongkong, Indien, Indonesien, Irland, Israel, ltalien,
Japan, Kanada, Kolumbien, Luxemburg, Malaysia, Mexiko, Neuseeland, Niederlande, Norwegen, Osterreich, Peru, Philippinen, Polen, Portugal,
Puerto Rico, Russland, Saudi-Arabien, Schweden, Schweiz, Singapur, Spanien, Stdafrika, Stidkorea, Taiwan, Thailand, Tschechische Republik,
Ungarn, Venezuela, Vereinigte Arabische Emirate, Vereinigte Staaten, Vietnam.

Fehlerferndiagnose und
Support

Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde telefonische Unterstitzung bei der Service-Anforderung bei Hardwareproble-
men sowie technische Hilfe bei Installation, Konfiguration und Setup sowie bei der Fehlerlésung. HP wird zunéchst eine Ferndiagnose durchfihren.
Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den Remote-Support oder anderer geeigneter Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equip-
ment des Kunden geschaffen wird. Ist eine Lésung des Problems auf diesem Wege nicht méglich, erhélt der Kunde Unterstitzung vor Ort.

Stellt der Kunde ein Hardwareproblem fest und befindet sich auBBerhalb des Landes, in dem er das Produkt gekauft haben, so muf3 er wéhrend der
ortsiblichen Geschéftszeiten telefonischen Kontakt zu HP aufnehmen. Die jeweilige lokale Telefonnummer befinden sich unter ,contact hp” unter
http://welcome.hp.com/country/us/eng/wwcontact.html

Hardware-Support vor Ort

Bei technischen Problemen, die nicht per Remote-Zugriff behoben werden kénnen, erhélt der Kunde fir das in der Servicevereinbarung genannte
Hardwareprodukt technischen Vor-Ort-Support durch HP oder einen autorisierten HP Partner. Dieser nimmt alle notwendigen Reparaturen oder
den Austausch von Komponenten bzw. der gesamten Einheit vor, bis das Produkt des Kunden wieder unter normalen Betriebsbedingungen einsatz-
bereit ist.

AufBBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am System des Kunden vornehmen, um eine ordnungs-
gemdfBe Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerdteleistung sowie die Kompatibilitét mit Austauschteilen fir die von
HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten. HP ist weiterhin berechtigt, sémtliche Firmware-Updates zu installieren, die fir den einwandfreien
Betrieb der Gerdte des Kunden erforderlich sind und nicht durch den Kunden selbst installiert werden kénnen.

Materialien

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung des in der Servicevereinbarung genannten Hardwareproduktes erforder-
lich sind, einschlieBlich Teile und Materialien fir verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produkiverbesserungen. Bei Austauschteilen
und -einheiten handelt es sich um neue Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten
gehen in das Eigentum von HP Gber.

Servicefenster

Das Servicefenster legt fest, in welchen Zeiten die Services vor Ort oder per Remote-Zugriff erbracht werden. Anrufe, die auBBerhalb dieser Zeiten
eingehen, werden am néchsten Tag berarbeitet, fir den der Kunde ein Servicefenster vereinbart hat.

Der Service ist in Deutschland/Schweiz/Osterreich von 8:00 bis 17:00 verfigbar, montags bis freitags, auBer an gesetzlichen Feiertagen, bzw. zu
den jeweils geltenden Standard-Geschéftszeiten des betreffenden Landes, in dem der Service angefordert wird.

Vor-Ort-Reaktionszeit

Die Vor-Ort-Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen dem Eingang und der Aufzeichnung der ersten Service-Anforderung bei HP und dem Eintreffen
des von HP bevollméchtigten Vertreters in den Geschéftsrdumen des Kunden, wenn diese Zeit in das festgelegte Servicefenster féllt.

Die folgenden Vor-Ort-Reaktionszeiten sind verfigbar:

¢ Reaktion am néchsten Arbeitstag: Nachdem die Service-Anforderung angenommen wurde, nimmt HP oder ein autorisierter HP Partner beim
Kunden die Instandsetzung des Hardwareproduktes vor Ort am néchsten Arbeitstag des vertraglich vereinbarten Servicefensters vor.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fir diesen Service. 7



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 2: Verfugbare Service Level

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Die einzelnen Service Level sind nicht grundsétzlich fir alle Produkte erhdéltlich. Der vom Kunden gewdhlte Service Level ist in der Dokumentation
zur HP Care Pack Servicevereinbarung definiert.

Globale Reaktion am Nachdem die Service-Anforderung des Kunden angenommen wurde, beginnt HP oder ein autorisierter HP Partner am folgenden Arbeitstag
néichsten Arbeitstag, zwischen 8:00 und 17:00 Uhr Oriszeit bzw. zu den jeweils geltenden Standard-Geschéftszeiten des betreffenden Landes, in dem der Service ange-
Standard Geschéftszeiten fordert wird, mit der Instandsetzung der Hardware vor Ort.

Diese Regelung gilt montags bis freitags, auer an gesetzlichen Feiertagen. Anrufe, die auBerhalb der ortstblichen Standard Geschéftszeiten
eingehen, werden am ndchsten Arbeitstag qualifiziert und am darauf folgenden Arbeitstag erledigt.

Ist der Kunde auflerhalb des Landes unterwegs, in dem er das in der Servicevereinbarung genannte Produkt gekauft haben, wird HP:

¢ die aktuelle Telefonnummer des HP Call Centers unter ,Contact us” unter www.hp.com bereitstellen,

¢ Anrufe im Reiseland oder die des internen Helpdesk des Kunden entgegennehmen,

¢ den Schwierigkeitsgrad des Hardwarefehlers diagnostizieren,

¢ die fir eine Reparatur notwendigen Teile gemé&f Hardwarespezifikation bereitstellen, wenn die lénderspezifischen Teile in dem HP Reiseland
verfigbar sind.

Lokale Beschrénkungen wie Servicereisegebiete, Standard Geschéftszeiten und Reaktionszeiten unterliegen den Standardbeschrénkungen und
Reaktionszeiten der in dem jeweiligen Land, in dem die Hardware-Supportanfrage gestellt wurde, geltenden HP Supportrichtlinien.

Reisezonen Alle genannten Reaktionszeiten gelten nur dann, wenn der Standort des Kunden maximal 100 km von einer HP Hauptserviceniederlassung entfernt
ist und sich weder auf einer Insel, in Blockabfertigungsstationen oder in anderen abgelegenen Orten befindet. Im Kanton Tessin verdoppelt sich
die Reaktionszeit.

Fir Dienstleistungen, die auBerhalb dieses 100-km-Radius erbracht werden, kénnen zusétzliche Reisekosten in Rechnung gestellt werden.
Dieser so genannte Serviceradius kann in einigen Léndern variieren. Der Preis fir diesen Service umfasst alle Reisekosten in der Bundesrepublik
Deutschland.

Leistungserbringung HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Support-Dienstleistungen mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Vor-Ort-Service, auf andere Weise
oder als Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile oder Einheiten bereitstellen, die dieser geméaf schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.
HP behélt sich das Recht vor, die Produkteinheit zur AusfGhrung der Reparaturtétigkeiten von ihrem derzeitigen Standort zu entfernen.

Servicebeschrankungen Folgende Punkte sind von der Servicedeckung des Hardware-Support vor Ort — Global am néchsten Arbeitstag — ausgenommen:
¢ Installation und Konfiguration des Betriebssystems oder sonstiger, anderer Softwareanwendungen auf den fehlerhaften Komponenten
¢ Fehlersuche bei Vernetzungs- und Kompatibilitétsproblemen
¢ Probleme im Zusammenhang mit Software und Netzwerken

Der Versand und die Zollabfertigung bestimmter sprach- und lénderspezifischer Teile (Tastaturen, Stromversorgungsteile) kénnen mehrere Wochen
in Anspruch nehmen. Wenn solche Teile fir die Reparatur benétigt werden und vor Ort nicht verfigbar sind, kann der Kunde zwischen den folgen-
den Optionen wéhlen:

¢ Warten, bis die Teile aus dem Ursprungsland des Produktes per Versand eingetroffen sind

¢ Austausch des fehlerhaften ausléndischen Teils durch ein lokales Teil (z.B. englische/amerikanische Tastatur)

¢ Mit der Reparatur warten, bis der Kunde in das Land zurickkehrt, in dem das Produkt urspringlich erworben wurde

Mitwirkungspflichten Der Kunde muB das betreffende Hardware-Produkt und das HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist dafir verantwortlich:

e HP umgehend Uber eine Fehlfunktion des Hardwareproduktes zu informieren

* die Seriennummer der Einheit bereitzuhalten

« die korrekte Lieferadresse und Telefonnummer anzugeben, sich fir einen Service Vor-Ort verfigbar zu halten oder die Lieferung der Teile per
Kurier in Empfang zu nehmen

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP benétigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufohren
oder um festzustellen, fir welche Service-Level der Kunde die Berechtigung besitzt

* Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen

* Andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung und Lésung des Problems zu unterstitzen

¢ Der Kunde ist fir die Installation von Teilen verantwortlich, die durch ihn selbst ausgetauscht werden

Daver Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation festgelegten Zeitpunkt.

Die Vertragslaufzeit des Post-Warranty HP Care Pack Services beginnt mit dessen Kaufdatum/Registrierungsdatum.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Leistungsumfang Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardware-Produkte der Marken HP und Compagq, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten
sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compag, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Moni-
tor, auBBer Monitoren, die gréBer als 22" sind. Wenn eine globale Serviceanforderung fir HP Hardware-Support vor Ort auBerhalb des Landes
erfolgt, in dem das Produkt gekauft wurde, gilt fir alle zugekauften Zubehérteile wie Dockingstationen oder Port-Replikatoren und Monitore in
allen Service Level nur die jeweils zutreffende Standard Produktgarantie.

Gegebenenfalls ist fir die weitere Verwendung der Komponenten ein Upgrade erforderlich. HP wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden eine
Empfehlung fir das am besten geeignete Austauschteil erstellen.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fir diesen Service. 8



HP Hardware-Support vor Ort
— Call-to-Repair

Die Geschaftswelt ist heutzutage auf IT angewiesen, da es von entscheidender Bedeutung ist, dass verschiedene Mitarbeiter, Abteilungen

und Standorte gleichermaf3en auf wichtige Daten zugreifen kénnen. Systemausfélle aufgrund von Hardwarefehlern kénnen empfindliche

Verluste in der Produktivitét und Profitabilitét zur Folge haben. Folglich sehen sich IT-Manager mit wachsenden Anforderungen seitens des

oberen Managements und interner Kunden konfrontiert, Systemausfélle zu minimieren, um den geschéftlichen Erfolg zu sichern.

Mit dem HP Hardware-Support vor Ort Call-to-Repair steht lhrem IT-Manager ein Serviceteam zur Verfigung, das sofort mit der Fehler-

suche im System beginnt und verpflichtet ist, die Hardware innerhalb von 6 bzw. 8 Stunden ab Eingang des Anrufs wieder in den normalen

Betriebszustand zu versetzen.

Vorteile des Service

¢ Erhdhte Geschaftsproduktivitat aufgrund geringerer

Ausfallzeiten

Wichtige Serviceleistungen

* Verpflichtung, ausgewdhlte Hardwareprodukte der
Marken HP und Compagq innerhalb von 6 bzw. 8

Stunden zu reparieren
e Effektivere IT-Ressourcenplanung und erhéhte
Produktivitét des IT-Personals * Sofortiges Engagement eines zertifizierten Kunden-
technikers
¢ Zusicherung, dass Probleme innerhalb eines
definierten Zeitrahmens geldst werden * Vorausgehende Serverprifung im Hinblick auf die

wichtigsten Systemkonfigurationen und Durchfihrung

¢ Gleich bleibend hohes Niveau an Hardware-Support einer Bestandsaufnahme lhres Equipments
fur lhre Microsoft, Linux, Netware oder heterogene
Umgebungen e Unmittelbarer Kontakt zu einem zertifizierten Techni-

ker for Hardware-, Software- und Netzwerklésungen
* Fehlerferndiagnose und Support
* Hardware-Support vor Ort

* Eskalationsmanagement

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 9



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten und Servicefen-
ster, kann in den einzelnen Landern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und
Support

Bei einem Systemproblem wird der Anruf des Kunden sofort an einen zertifizierten HP Techniker zur Fehlerlésung weitergeleitet. Dieser Techniker
wird versuchen, den Fehler per Remote-Zugriff zu lokalisieren und das Problem innerhalb von Minuten zu 16sen. HP wird zunéchst mit Hilfe elek-
tronischer Tools fir den Remote-Support eine Ferndiagnose durchfihren. Ist eine Lésung des Problems auf diesem Wege nicht méglich, erhélt der
Kunde Unterstitzung durch einen zertifizierten HP Techniker vor Ort, der die notwendigen Reparaturen vornimmt, bis die betreffende Hardware
wieder einsatzbereit ist.

Hardware-Support vor Ort

Bei unternehmenskritischen oder technischen Problemen, die nicht per Remote-Zugriff behoben werden kénnen, erhélt der Kunde fir das in der
Servicevereinbarung genannte Hardwareprodukt sofort technischen Support vor Ort durch HP oder einen zertifizierten HP Techniker. Dieser nimmt
alle notwendigen Reparaturen oder den Austausch von Komponenten bzw. gegebenenfalls der gesamten Einheit vor, bis das Produkt des Kunden
wieder unter normalen oder gleichwertigen Betriebsbedingungen einsatzbereit ist.

AufBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am System des Kunden vornehmen, um eine ordnungs-
gemdfBe Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerdteleistung sowie die Kompatibilitét mit Austauschteilen fir die von
HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten. HP ist weiterhin berechtigt, sémtliche Firmware-Updates zu installieren, die fir den einwandfreien
Betrieb der Gerdte des Kunden erforderlich sind und nicht durch den Kunden selbst installiert werden kénnen.

Materialien

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung des in der Servicevereinbarung genannten Hardwareproduktes erforder-
lich sind, einschlieBlich Teile und Materialien fir verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produkiverbesserungen. Bei Austauschteilen
und -einheiten handelt es sich um neue Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten
gehen in das Eigentum von HP Gber.

Servicefenster

Das Servicefenster legt fest, in welchen Zeiten die Services vor Ort oder per Remote-Zugriff erbracht werden. Anrufe, die auBBerhalb dieser Zeiten
eingehen, werden am néchsten Tag berarbeitet, fir den der Kunde ein Servicefenster vereinbart hat.

Die folgenden Servicefenster sind verfigbar:

Standard Geschéftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service steht an allen normalen Arbeitstagen von Montag bis Freitag wéhrend der
Ublichen Geschéftszeiten (8:00 bis 17:00 Uhr) mit Ausnahme von gesetzlichen Feiertagen zur Verfigung.

¢ 13x5 - Erweiterte Geschéftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service steht an allen normalen Arbeitstagen von Montag bis Freitag wéh-
rend erweiterter Geschdéftszeiten (8:00 bis 21:00 Uhr) mit Ausnahme von gesetzlichen Feiertagen zur Verfigung. Um einen Service am selben

Tag durchzufGhren, muss der Anruf bis 17:00 Uhr erfolgt sein.

e 24 x 7: Der HP Service steht an allen Tagen der Woche rund um die Uhr zur Verfigung, einschlieBlich aller gesetzlichen Feiertage.

Reparaturzeitregelung

HP wird alle erdenklichen Anstrengungen unternehmen, um fir das betreffendes Hardwareprodukt des Kunden innerhalb der festgelegten
Reparaturzeit wieder den normalen Betriebszustand herzustellen. Die Reparaturzeit bezieht sich auf den Zeitraum innerhalb des Servicefensters,
der mit dem ersten Anruf des Kunden im HP Response Center beginnt und mit der Feststellung von HP endet, dass die Hardware repariert ist.

Die Hardware gilt als repariert, wenn beim HP Standarddiagnosetest ein positives Ergebnis erzielt wird. Bei einem wiederholten Auftreten des
Fehlers wird mit jedem Serviceanruf die Reparaturanfangszeit wieder auf Null gesetzt. Wenn innerhalb der definierten Reparaturzeitregelung keine
permanente Lsung erzielt werden kann, wird HP alle erdenklichen Anstrengungen fir eine temporére Lésung unternehmen, die es dem Kunden
ermdglicht, seine Geschéftsabléufe auf einem angemessenen, akzeptablen Niveau fortzufihren, bis eine permanente Lésung entwickelt wurde. Im
Rahmen einer solchen temporéren Lésung kann HP nach eigenem Ermessen die zeitweilige Bereitstellung einer Austauscheinheit vorsehen. Erfolgt
die Bereitstellung einer solchen Lésung innerhalb der vereinbarten Reparaturzeitregelung, so gilt die besagte Reparaturzeit als eingehalten.

6 Stunden Reparaturzeit: HP verpflichtet sich, die Hardware innerhalb von 6 Stunden ab dem ersten Anruf des Kunden beim HP Response
Center zu reparieren. Die Reparaturzeitregelung von 6 Stunden kann der Kunde bei einer Entfernung von bis 80 km von der néchsten HP Haupt-
serviceniederlassung in Anspruch nehmen.Die fir die Installation von konstruktionsbedingten Verbesserungen oder Firmware-Updates sowie die
Uberprifung der Reparatur (z.B. Selbsttests) benétigte Zeit wird bei der Erfassung der Reparaturzeit nicht beriicksichtigt.

Vorbereitende Systemprifung

HP benétigt innerhalb von 30 Tagen nach Registrierung, aber vor Inanspruchname des Services, detailierte Informationen zur Systemkonfiguration.
Diese Details kénnen sein: ,Insight Manager Report” (wo technisch méglich) oder ,Survey Utility Report” (wo technisch méglich) oder Lieferschein
mit Produktbestellnummern. Weitere Informationen sind im Abschnitt ,Kundenverpflichtungen” enthalten

Ausfihrung der Tatigkeiten bis
zum Abschluss

Nach Ankunft von HP oder des HP Partners beim Kunden vor Ort fihrt der Techniker die notwendigen Servicetétigkeiten aus, bis das Produkt des
Kunden wieder einsatzbereit ist bzw. bis ein angemessener Fortschritt bei der Problemlésung erzielt wurde. Die Arbeit kann zeitweilig eingestellt
werden, wenn zusétzliche Teile oder Ressourcen erforderlich sind, wird aber sofort wieder aufgenommen, sobald diese verfigbar sind.

Eskalationsmanagement

Zur Lésung von auBergewdhnlich komplexen Hardwareproblemen hat HP formelle Eskalationsabléufe erstellt. Das lokale HP Management koordi-
niert die Problemeskalation und zieht entsprechende Spezialisten von HP zur Lésung des Problems hinzu.

Unterstitzung bei der Wieder-
herstellung der Konfiguration
for HP Netzwerkkomponenten

Nach der Reparatur oder dem Austausch von HP Hubs, Bridges, Switches oder Routers (oder HP Erweiterungsmodulen oder Empféngern) erhalt
der Kunde Unterstitzung bei der Wiederherstellung der Konfiguration. HP nimmt die erneute Konfiguration des reparierten Gerdts in Zusammen-
arbeit mit dem Kunden vor, wenn die vor Beginn der Servicearbeiten giltige Konfiguration unmittelbar verfigbar ist. Die giltige Konfiguration
kann in elektronischer oder gedruckter Form vorliegen und muss eine eindeutige und vollstéindige Dokumentation aller erforderlichen Gerétepa-
rameter beinhalten. Die aufgewendete Zeit fir die Unterstitzung bei der Wiederherstellung der Konfiguration for HP Netzwerkkomponenten zahlt
nicht zu den CTR Wiederherstellungszeiten.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service.
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Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Reisezonen HP Hardware-Support Vor-Ort Call-to-Repair innerhalb von 6 Stunden ist fir Standorte verfigbar, die sich in einer Entfernung von maximal 80 km
von einer HP Hauptserviceniederlassung befinden. Bei einer Entfernung von 81 bis 160 km gilt eine Wiederherstellungszeit von 8 Stunden. Ist der
Standort des Kunden weiter als 160 km entfernt oder er befindet sich auf einer Insel, in Blockabfertigungsstationen oder in anderen abgelegenen
Orten, muss eine Wiederherstellungszusage individuell vereinbart werden. Auf Anfrage steht eine Postleitzahlenliste zur Verfigung. CTR ist im
Kanton Tessin nicht lieferbar.

Fur Dienstleistungen, die auBBerhalb eines 100-km-Radius erbracht werden, kénnen zusétzliche Reisekosten in Rechnung gestellt werden. Dieser so
genannte Serviceradius kann in einigen Léndern variieren. Der Preis fir diesen Service umfasst alle Reisekosten in der Bundesrepublik Deutsch-
land.

Leistungserbringung HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Dienstleistung mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Service vor Ort, auf andere Weise oder als
Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile oder Einheiten bereitstellen, die dieser geméf schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.
Wenn der Kunde einen terminierten Service anfordert, wird die Reparaturzeit ab der vereinbarten Einsatzzeit erfasst.

Servicebeschrédnkungen Folgende Punkte sind von der Servicedeckung des HP Hardware-Support vor Ort Call-to-Repair ausgenommen:
¢ Installation und Konfiguration des Betriebssystems oder sonstiger, anderer Softwareanwendungen auf den fehlerhaften Komponenten
* Fehlersuche bei Vernetzungs- und Kompatibilitétsproblemen
¢ Datensicherung liegt in der Verantwortung des Kunden

Die Wiederherstellung des Betriebssystems und anderer Software oder Daten obliegt der Verantwortung des Kunden und ist von der Reparaturzeit-
regelung ausgenommen.

Solange die Reparaturzeitregelung in Kraft ist, bietet HP dem Kunden eine Reaktionszeit von 4 Stunden vor Ort innerhalb des vertraglich verein-
barten Servicefensters und verpflichtet sich, alle erdenklichen Anstrengungen zu unternehmen, ein eventuelles Problem innerhalb der festgelegten
Reparaturzeit zu beheben.

Leistungsumfang Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardwareprodukte der Marken HP und Compagq und alle internen Komponenten sowie das gesamte
Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compagq, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben und innerhalb des
mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Monitor, auBer Monitoren,
die gréBer als 227 sind.

Bei Server- und Speicherprodukten, die in einem Rack installiert sind, beinhaltet der Leistungsumfang alle HP qualifizierten Rackoptionen innerhalb
desselben Racks. Es sei denn, fir diese Rackoptionen bestehen eigene HP Care Pack Services.

Bei HP ProLiant Server Blade muf3 pro installiertem Blade Server ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt
sich nur auf den entsprechenden, registrierten Blade Server. Fir das HP BladeSystem Enclosure muss ebenfalls ein eigenes HP Care Pack abge-
schlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt sich hier auf das Blade Enclosure und die Blade Power Enclosure- und Netzwerk Infrastruktur. Auch
for den SAN Switch fir HP BladeSystem muss ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden.

Von dem HP Hardware-Support vor Ort Call-to-Repair fir HP Netserver, ProLiant Server sowie HP Speicherprodukte sind Geréte anderer Hersteller
ausgeschlossen.

Gegebenenfalls ist fir die weitere Verwendung der Komponenten ein Upgrade erforderlich. HP wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden eine
Empfehlung fir das am besten geeignete Austauschteil erstellen.

Voraussetzungen Die Reparaturzeitregelung von HP tritt erst in Kraft, wenn:
¢ HP die eingeforderten Daten der Systemkonfiguration vorliegen, die der Kunde unter Einhaltung der HP Spezifikationen fir die jeweiligen Kom-
ponenten und Systeme dem Techniker vor Ort oder per e-Mail oder Fax zur Verfigung stellt

Bitte beachten Sie, dass es nach der Registrierung des HP Care Pack bis zu 30 Tage dauern kann, um die notwendigen Prifungen zu veranlassen
und Prozesse einzurichten, bevor die Reparaturzeitregelung in Kraft tritt.

Als Voraussetzung fir die Reparaturzeitregelung von HP muf3 der Kunde ggf. Tools fir einen Remote-Zugriff installieren.

Der Kunde ist in diesem Zusammenhang verpflichtet, auf Anfrage von HP sofortigen und uneingeschrénkten Zugriff auf sein System zu gewéh-
ren. Die Reparaturzeitregelung findet keine Anwendung, wenn der Zugriff auf das System des Kunden, einschlieBlich des physischen Zugriffs, der
Remote-Fehlersuche und/oder per Hardwarediagnoseprogrammen, verzégert und ganz verweigert wird.

HP behélt sich das Recht vor, die im Zusammenhang mit dem HP Hardware-Support vor Ort Call-to-Repair vereinbarten Reaktionszeiten zuriickzu-
stufen oder diese Servicevereinbarung zu stornieren, wenn kritische Aktionen, die aufgrund der vorbereitenden Systemprifung von HP empfoh-

len worden sind, nicht ausgefihrt wurden. Um einen konsistenten und umfassenden Support gewéhrleisten zu kénnen, werden dariber hinaus

entsprechende Servicestunden fir den Technischen Software-Support empfohlen.

FGr PC-Server, auf denen Microsoft Windows, Linux oder Novell NetWare installiert ist, empfehlen wir fir eine vollstéindige Servicedeckung den
Technischen Software-Support fir Netzwerkbetrieb.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. .l ]



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Kundenverpflichtungen

Der Kunde muB das betreffende Hardwareprodukt und sein HP Care Pack innerhalb von 30 Tage nach Kauf des HP Care Pack regi-
strieren mit Angabe seiner Adresse, der System-Seriennummer und -Standortes, aber vor Inanspruchnahme des Services.

Der Kunde ist fir die Implementierung aller empfohlenen Aktionen verantwortlich, sofern er von HP nach der vorbereitenden Systempriffung eine
entsprechende Liste erhalten hat.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP benétigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufohren
oder um festzustellen, fir welchen Service Level der Kunde die Berechtigung besitzt

¢ Ausfihrung von Selbsttests und/oder die Installation und Ausfihrung anderer Diagnosetools und -programme

e durch andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung oder der Lésung des Problems zu unterstitzen

Kommen Firmware-Updates, Austauschteile oder Einheiten zum Einsatz, die durch den Kunden selbst installiert oder ausgetauscht werden missen,
so ist er fr die Durchfihrung der entsprechenden Tétigkeiten verantwortlich.

Ohne Kenntnis der genauen Konfiguration kann HP die Einhaltung der vereinbarten Wiederherstellungszeit nicht garantieren.

Als Voraussetzung fir die Serviceverpflichtung und die Einhaltung der im Rahmen des HP Call-To-Repair Care Pack vereinbarten Hardware-
Wiederherstellungszeiten von 6Std./8Std durch HP, ist die unaufgeforderte Zurverfigungstellung von Details der Systemkonfiguration durch den
Kunden erforderlich.

Dazu benstigt HP in elektronischer Form einen vollsténdigen ,InsightManager Report” bzw. einen ,Survey Utility Report” (sofern auf dem System
des Kunden technisch unterstitzt, wie z.B. bei HP Proliant Server) entweder als Textdokument oder als Microsoft Worddokument an den
E-Mail Account: hpcarepack.calltorepair@hp.com

Sollte eine Unterstitzung des ,InsightManagers” bzw. der ,Survey Utility” auf dem System des Kunden technisch oder aus Sicherheitsgrinden nicht
méglich sein, besteht alternativ die Méglichkeit der Zusendung einer Kopie des Lieferscheins an den

E-Mail Account: hpcarepack.calltorepair@hp.com

oder per Fax an: +49 (0) 6172/16 1309

Diese Faxnummer gilt nur fir Deutschland.

Falls erforderlich, wird sich HP oder ein HP Partner zusétzlich innerhalb von 30 Tagen nach Registrierung der Servicevereinbarung for HP Hard-
ware-Support Call-to-Repair mit dem Kunden in Verbindung setzten, um weitere Details zur Systemkonfiguration abzufragen.

Dies kann nach Ermessen von HP telefonisch, schriftlich oder vor Ort geschehen.

Sollten unerwartet technische Probleme bei der Anwendung des ,InsightManagers” bzw. der ,SurveyUtility” auftreten, unterstitzt den Kunden das
EMEA Technical Customer Support Center von Montag — Freitag von 8:30 Uhr bis 17:00 Uhr

unter der Rufnummer: 0180/521 21 11 (0,12€/Min.)

Diese Nummer gilt nur fur Deutschland.

Ein kompetenter Ansprechpartner des Kunden muss wéhrend des Technikereinsatzes vor Ort zur Verfigung stehen. Desweiteren missen sémiliche
Medien und Dokumentationen vor Ort verfigbar sein (Betriebssystem, Treiber, Plattten- und Schnittstellenkonfiguration usw.).

Daver

Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation des Kunden festgelegten Zeitpunkt.

Die Vertragslaufzeit des Post-Warranty HP Care Pack Services beginnt mit dessen Kaufdatum/Registrierungsdatum.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Haftungsausschluss

HP Gbernimmt keinerlei Verantwortung oder Haftung fur Versdumnisse oder Verzégerungen im Hinblick auf die Einhaltung der Reparaturzeit, die
auf Gerdte im System des Kunden zurickzufihren sind, die nicht unter den Leistungsumfang fallen oder Gber deren Existenz HP nicht informiert
wurde, auf fehlende, unvollstéindige oder nicht korrekte Kundeninformationen und Daten, auf Verséumnisse des Kunden beziglich der Behebung
von Systemfehlern, Reparaturen sowie der Implementierung von Patches und Modifikationen, die HP bereitgestellt hat, sonstige, durch den Kunden
verursachte Verzégerungen oder auf jegliche Verséumnisse in Bezug auf die Erfillung seiner hierin vereinbarten Verantwortlichkeiten und Verpflich-
tungen.

Geographische Abdeckung

Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen.

Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von Land zu Land variie-
ren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor-Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. .l 2



HP Hardware-Support vor Ort
— Austauschservice am ndchsten Arbeitstag

HP Hardware-Support Vor-Ort-Austausch am néchsten Arbeitstag bietet einen zuverléssigen und schnellen Austauschservice, der eine
kostengunstige und praktische Alternative zur Reparatur vor Ort darstellt.

Im Rahmen dieser HP Dienstleistung erhalten Sie ein Austauschgerdt auf Dauer.

Bei den Austauschgerdten handelt es sich um neue oder generalGberholte Gerate.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

* Austausch des Gerdtes * Fehlerferndiagnose und technischer Telefonsupport
(am Arbeitsplatz bei kommerziellen Produkten)
* Lieferung des Austauschgerétes am ndchsten Arbeits-
* Wiederherstellung der urspringlichen Konfiguration tag innerhalb des vereinbarten Servicefensters
(bei kommerziellen Produkten)

* Netzwerkintegration, falls erforderlich
(bei kommerziellen Produkten)

¢ Gemeinsame Funktionsiberprifung mit dem
Anwender (bei kommerziellen Produkten)

 Verpackung und Fracht Gbernimmt HP
* Minimale Ausfallzeiten

* Qualitativ hochwertiger Support von HP

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. ] 3



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten, Servicefenster
usw., kann in den einzelnen Lé&ndern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde per Telefon technische Unterstiitzung bei der Installation, Produktkonfiguration

Support und Einrichtung sowie Problemlésung. HP kann zunédchst eine Ferndiagnose durchfihren. Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den
Remote-Support oder anderer geeigneter Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equipment des Kunden geschaffen wird. Ist eine Lésung des
Problems auf diesem Wege nicht méglich, wird ein Termin fir den Austausch vereinbart.

Austausch am néchsten Wenn das technische Problem nicht per Remote-Zugriff gelést werden kann, stellt HP dem Kunden fir das fehlerhafte Produkt eine permanente

Arbeitstag Austauscheinheit zur Verfigung. Hierbei handelt es sich entweder um ein neues oder ein generalGberholtes Gerét. Als generalGberholtes Produkt
wird dasselbe oder ein neueres Modell zur Verfiigung gestellt, ohne optische Méngel und in seiner Leistung einer neuen Einheit gleichwertig. Diese
Geréte weisen mindestens dieselbe Funktionalitét wie das ausgetauschte Produkt auf.

Der Austausch des Geréites erfolgt ohne Berechnung von Frachtkosten am néchsten Arbeitstag innerhalb des vom Kunden vereinbarten Servicefen-
sters. Das ausgetauschte, defekte Produkt geht in das Eigentum von HP Gber.

Bei kommerziellen Produkten (LaserJet, Netzwerkprodukte, Massenspeicher) wird der Austausch des Gerétes am Arbeitsplatz durchgefihrt. Der HP
Techniker unterstitzt den Kunden bei der Wiederherstellung der urspriinglichen Konfiguration sowie bei der Netzwerkintegration, falls erforderlich.

Bei Verbraucherprodukten (Officejets, Deskijets, Scanjet, Photosmart, Projektoren) wird das Austauschgerét an den Empfang geliefert. Der Kunde ist
fur die Entfernung/Neuinstallation sémtlicher optionalen Zubehérteile und Verbrauchsmittel sowie fur die Installation des neues Austauschgerétes
verantwortlich. Siehe auch ,Kundenverpflichtungen”.

Servicefenster Das Servicefenster definiert die Servicezeiten, ind denen die Anrufe des Kunden qualifiziert und Dienstleistungen erbracht werden.
Die folgenden Servicefenster sind fir Telefonsupport verfigbar:
¢ Standard-Geschéftszeiten: Der Service ist von 8:00 bis 17:00 Uhr Ortszeit verfigbar, montags bis freitags, auBer an gesetzlichen Feiertagen.
Fur die Lieferung eines Austauschgerdtes am folgenden Arbeitstag missen die Anrufe vor 13:00 (fir Verbraucherprodukte) bzw. 15:00 Uhr (for

kommerzielle Produkte) Ortszeit innerhalb des vertraglich vereinbarten Servicefensters eingehen. Die Lieferung der Austauscheinheit erfolgt inner-
halb des Servicefensters.

Leistungserbringung HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Dienstleistung mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, auf andere Weise oder als Kombination
verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile bereitstellen, die dieser geméaf schriftlicher Anweisung von HP selbst installieren.

Servicebeschrankungen Folgende Punkte sind vom Leistungsumfang des HP Hardware-Support Vor-Ort-Austauschservice ausgenommen:

* Diagnose oder Instandsetzung vor Ort.

¢ Installation und Konfiguration des Betriebssystems oder sonstiger, anderer Softwareanwendungen oder Wiederherstellung von Kundendaten auf
den fehlerhaften Komponenten.
Neuvinstallation von Geréten unter der Teilenummer der HP Basiseinheit.
* Fremdkomponenten und -zubehdr, OEM-Produkte und -Mechanismen, Verbrauchsmaterialien (Toner, Tintenpatronen efc.) sind vom definierten
Leistungsumfang des HP Care Pack Services ausgeschlossen; fir diese gelten die allgemeinen Garantiebestimmungen des Herstellers.
VerschleiBteile wie z.B. Akkus, Einzugsrollen, Maintenance Kits sind ebenfalls von dem definierten Leistungsumfang des HP Care Pack Services
ausgeschlossen. Diese kénnen nach Einzelaufwand ersetzt werden.

Daver Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet nach Ablauf der durch Ihr HP Care Pack festgelegten Laufzeit.

Die Vertragslaufzeit des Post-Warranty HP Care Pack Services beginnt mit dessen Kaufdatum/Registrierungsdatum.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Kundenverpflichtungen Der Kunde muB das betreffende Hardwareprodukt und sein HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP bené&tigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufihren
oder um festzustellen, fur welchen Service Level der Kunde die Berechtigung besitzt

e Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen

* durch andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung und Lésung des Problems zu unterstitzen

AuBerdem ist der Kunde fir die Ausfihrung folgender Tétigkeiten verantwortlich:

¢ Bestdtigung des Empfangs der Austauscheinheit durch Unterzeichnung des Luftfrachtbriefes oder Lieferscheines bei Lieferung

¢ Bereitstellung der fehlerhaften Produkteinheit zur Abholung durch HP bei oder nach Erhalt der Austauscheinheit

¢ Entfernung sémtlicher optionaler Zubehérteile und Verbrauchsmittel vor Riickgabe des fehlerhaften Produktes, deren Neuinstallation an der

Austauscheinheit, einschlieBlich Plug-ins und externem Zubehér sowie abnehmbarer, lénderspezifischer Bedienfelder an bestimmten Drucker-

modellen

Installation von Austauschteilen, die durch den Kunden selbst installiert werden missen

¢ Regelmdfige Sicherung seiner Daten sowie eine gesonderte Sicherung der Daten vor Versand der Einheit an HP sowie die Wiederherstellung
der Daten auf der Austauscheinheit.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fir diesen Service. .l 4



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Leistungsumfang Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardware-Produkte der Marken HP und Compag, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten
sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compagq, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden.

Gegebenenfalls ist fir eine weitere Verwendung der Komponenten ein Upgrade erforderlich. HP wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden eine
Empfehlung fir das am besten geeignete Austauschteil erstellen.

Bei Druckern hat die Verwendung von Druckerpatronen oder Verbrauchsmaterialien anderer Hersteller bzw. wieder befillbaren Druckerpatronen
keine Einschréinkung der Leistungumfanges zur Folge. Sollte der Druckerfehler oder eine Beschédigung des Gerétes jedoch auf die Verwendung
von Druckerpatronen oder Verbrauchsmaterialien anderer Hersteller bzw. wieder befillbare Druckerpatronen zuriickzufihren sein, wird HP fir
die Instandsetzung des Druckers und Behebung dieses speziellen Fehlers zusétzliche Servicekosten wie Arbeitszeit und Material zu den giltigen HP
Konditionen in Rechnung stellen.

Fremdkomponenten und -zubeh&r, OEM-Produkte und -Mechanismen, Verbrauchsmaterialien (Toner, Tintenpatronen, etc.) sind vom definierten
Leistungsumfang des HP Care Pack Services ausgeschlossen; fir diese gelten die allgemeinen Garantiebestimmungen des Herstellers.

VerschleiBteile wie z. B. Akkus, Einzugsrollen, Maintenance Kits sind ebenfalls von dem definierten Leistungsumfang des HP Care Pack Services
ausgeschlossen. Diese kénnen nach Einzelaufwand ersetzt werden.

FUr ausgewdhlte Produkte kann der Kunde sich fir einen ,,Nur CPU-Service” entscheiden. In diesem Fall sind die Dienstleistungen auf das Produkt
CPU beschrénkt und gelten nicht fir Monitor, Dockingstation oder weiteres Zubehér. Fir dieses Zubehér gilt nur die zutreffende Standard Pro-
duktgarantie.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. ] 5



HP Hardware-Support Zentrale Reparatur
— Pick-up & Return

HP Hardware-Support Zentrale Reparatur Pick-up & Return bietet einen qualitativ hochwertigen Haus-zu-Haus-Service.

Dieser kostenginstige Service beinhaltet telefonischen Support, Abholung, Reparatur oder Austausch des fehlerhaften Gerétes in dem
zusténdigen HP Reparatur-Zentrum sowie die Ricksendung des betriebsbereiten Gerdtes.

Der Service umfasst die Abholung, alle Ersatzteile, die Arbeitszeit sowie die Kosten fir den Rickversand.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

¢ Kosteneffiziente, zuverléssige Supportlésung fur * Fehlerferndiagnose und technischer Telefonsupport
Produkte, die in weniger zeitkritischen Geschéfts-
oder Privatumgebungen zum Einsatz kommen * Dedizierte Supportrufnummer

¢ Bequemer Abholservice und Rickversand * Arbeitszeit und Ersatzteile inklusive

¢ Qualitativ hochwertiger Support von HP * Gesamtdauer der Reparatur 5 - 7 Werktage in

Abhéngigkeit vom Produkityp und dem Service Level
des HP Care Pack Services

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. ] 6



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten, Servicefenster
usw., kann in den einzelnen Léndern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und
Support

Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde per Telefon technische Unterstitzung bei der Installation, Produktkonfiguration
und Einrichtung sowie Problemlésung. HP kann zunédchst eine Diagnose durchfihren. Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den
Remote-Support oder anderer geeigneter Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equipment des Kunden geschaffen wird.

Versand an das HP Reparatur-
Zentrum

Wenn das technische Problem nicht per Remote-Zugriff gelést werden kann, holt ein autorisierter HP Kurier das fehlerhafte Produkt am néchstmég-
lichen Arbeitstag am Standort des Kunden ab und liefert dieses an das zustéindige HP Reparatur-Zentrum. Das Gerdt wird vom Kunden transport-
sicher verpackt und zur Abholung bereit gestellt.

Reparatur, Material und Teile

Das zustéindige HP Reparatur-Zentrum bietet technischen Support im Hinblick auf das fehlerhafte Hardwareprodukt und nimmt alle notwendigen
Reparaturen oder den Austausch von Komponenten bzw. gegebenenfalls des gesamten Gerdtes vor, bis das Produkt des Kunden wieder unter
normalen Betriebsbedingungen einsatzbereit ist. AuBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am
System des Kunden vornehmen, um eine ordnungsgeméfle Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerdételeistung sowie
die Kompatibilitét mit Austauschteilen fir die von HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten.

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung des in der Servicevereinbarung genannten Hardwareproduktes erforder-
lich sind, einschlieBlich Teile und Materialien fir verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produkiverbesserungen. Bei Austauschteilen
und -einheiten handelt es sich um neue Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten
gehen in das Eigentum von HP Gber.

RuUckversand

HP sendet das reparierte oder ausgetauschte Geréit mit einem Logistikpartner an den Standort des Kunden zurick.

Gesamtdaver

Die Gesamtdauer fur diesen Service betrégt im Regelfall zwischen drei (3) und sieben (7) Arbeitstagen in Abhéngigkeit von dem gekauften
Produkityp. Intermittierende Fehler kénnen zu einer Verldngerung der Reparaturzeit fihren. Die Gesamtdauer wird in vollen Arbeitstagen ab dem
Zeitpunkt der Abholung am Standort des Kunden bis zur Ricklieferung des reparierten Produktes zum Standort des Kunden gemessen.

Servicefenster

Das Servicefenster definiert die Servicezeiten, in denen die Anrufe des Kunden qualifiziert und Dienstleistungen erbracht werden. AuBBerhalb dieser
Zeiten angenommene und beantwortete Anrufe werden am folgenden Arbeitstag innerhalb des fir den Kunden giltigen Servicefensters qualifizert.

Die folgenden Servicefenster sind verfigbar:

¢ Standard-Geschéftszeiten: Der Service ist von 8:00 bis 17:00 Uhr verfigbar, montags bis freitags, aufler an gesetzlichen Feiertagen.

Fur die Abholung eines Produktes am folgenden Tag missen die Anrufe vor 13:00 (for Verbraucherprodukte) bzw. 15:00 (fir kommerzielle Pro-
dukte) Uhr Ortszeit innerhalb des vertraglich vereinbarten Servicefensters eingehen.

Leistungserbringung

HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Dienstleistung mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Offsite-Service, auf andere Weise oder als
Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile bereitstellen, die dieser gemé&f schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.

Servicebeschrédnkungen

Folgende Punkte sind vom Leistungsumfang des HP Hardware-Support Zentrale Reparatur Pick-up & Return ausgenommen:

¢ Diagnose, Setup, Installation oder Instandsetzung vor Ort.

¢ Installation und Konfiguration des Betriebssystems oder sonstiger, anderer Softwareanwendungen oder Wiederherstellung der Daten des
Kunden auf den fehlerhaften Komponenten.

¢ Fremdkomponenten und -zubehdr, OEM-Produkte und -Mechanismen, Verbrauchsmaterialien (Toner, Tintenpatronen efc.) sind vom definierten

Leistungsumfang des HP Care Pack Services ausgeschlossen; fir diese gelten die allgemeinen Garantiebestimmungen des Herstellers.

VerschleiBteile wie z. B. Akkus, Einzugsrollen, Maintenance Kits sind ebenfalls von dem definierten Leistungsumfang des HP Care Pack Services

ausgeschlossen. Diese kénnen nach Einzelaufwand ersetzt werden.

Daver

Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet nach Ablauf der in dem HP Care Pack des Kunden festgelegten Laufzeit.

Die Vertragslaufzeit des Post-Warranty HP Care Pack Services beginnt mit dessen Kaufdatum/Registrierungsdatum.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Kundenverpflichtungen

Der Kunde muB das betreffende Hardwareprodukt und sein HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und Lésung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP bené&tigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufthren
oder um festzustellen, fur welchen Service Level der Kunde die Berechtigung besitzt

* Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen

 durch andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung und Lésung des Problems zu helfen

AuBerdem ist der Kunde fir die Ausfihrung folgender Tétigkeiten verantwortlich:

¢ Geeignete, transportsichere Verpackung und Bereitstellung des fehlerhaften Produktes fir Abholung und Versand zum zusténdigen HP Repara-

tur-Zentrum

Bei entsprechender Anfrage seitens HP ist ein Ausdruck der Ergebnisse vorhergehender Selbsttests des fehlerhaften Produktes beizufigen

* Entfernung sémtlicher optionaler Zubehérteile, bevor das Gerét zur Abholung verpackt wird

Neuinstallation und Integration des von HP zuriickgesandten, reparierten Geréites, einschlieBlich Plug-ins und externem Zubehér

Installation von Austauschteilen, die durch den Kunden selbst installiert werden missen

¢ Regelmdfige Sicherung der Daten des Kunden sowie eine gesonderte Sicherung der Daten, bevor das fehlerhafte Produkt zum Versand ver-
packt wird

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. .l 7



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Leistungsumfang Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardware-Produkte der Marken HP und Compag, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten
sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compagq, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Moni-
tor, auBBer Monitoren, die gréBer als 22” sind, optionale Papierkassette, Duplexeinheiten.

Fir ausgewdhlte Produkte kann sich der Kunde fir einen ,,Nur CPU-Service” entscheiden. In diesem Fall sind die Dienstleistungen auf das Produkt
CPU beschrénkt und gelten nicht fir Monitor, Dockingstation oder weitere Zubehér. Fir dieses Zubehér gilt nur die zutreffende Standard Pro-
duktgarantie.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. ] 8



HP Hardware-Support + Accidental Damage Protection
(Schutz gegen unbeabsichtigte Beschddigung)
— Zentrale Reparatur, Pick-up & Return

HP Hardware-Support Pick-up & Return bietet einen qualitativ hochwertigen Haus-zu-Haus-Service. Dieser kostengUnstige Service beinhaltet
telefonischen Support, Abholung, Reparatur oder Austausch der fehlerhaften Einheit in dem zusténdigen HP Reparatur-Zentrum sowie die
Ricksendung der betriebsbereiten Einheit. Er umfasst alle Teile, die Arbeitszeit sowie die Kosten fir den Rickversand.

Mit dem zusétzlichen Schutz vor unbeabsichtigter Beschédigung vermeiden Sie unvorhersehbare Reparatur- und Austauschkosten aufgrund
von Schdden, die wéhrend des normalen Betriebs an |hrem mobilen Produkt auftreten kénnen.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

* Kosteneffiziente, zuverléssige Supportlésung fur * Fehlerferndiagnose und technischer Telefonsupport
Produkte, die in weniger kritischen Geschéfts- oder
Privatumgebungen zum Einsatz kommen, plus zusétz- ¢ Abholung und Lieferung der fehlerhaften Einheit an
licher Schutz gegen unbeabsichtigte Beschédigungen das zustdndige HP Reparatur-Zentrum

* Erweiterter Leistungsumfang auch fir unbeabsichtigte  * Materialien und Teile inklusive
Schéaden an lhrem mobilen Produkt, die ansonsten

von der Herstellergarantie und dem HP Care Pack * Rickversand der betriebsbereiten Einheit an Ihren
Servicepaket ausgeschlossen sind Standort

¢ Bequemer Abholservice und Rickversand * Standard Servicezeiten

e Geringere Ausfallzeiten und héhere Produktivitét * Schutz gegen unbeabsichtigte Beschédigung

* Qualitativ hochwertiger Support von HP

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. ] 9



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten, Servicefenster
usw., kann in den einzelnen Léndern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und
Support

Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde per Telefon technische Unterstitzung bei der Installation, Produktkonfiguration
und Einrichtung sowie Problemlésung. HP kann zunédchst eine Diagnose durchfihren. Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den
Remote-Support oder anderer geeigneter Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equipment des Kunden geschaffen wird. Ist eine Lésung des
Problems auf diesem Wege nicht méglich, erhélt der Kunde Offsite- oder Remote-Unterstitzung.

Versand an das HP Reparatur-
Zentrum

Wenn das technische Problem nicht per Remote-Zugriff gelést werden kann, holt ein autorisierter HP Kurier das fehlerhafte Produkt an dem auf
das Servicefenster des Kunden folgenden Arbeitstag am Standort des Kunden ab und liefert dieses an das zusténdige HP Reparatur-Zentrum. Fir
die geeignete Verpackung und Vorbereitung des Produktes zur Abholung ist der Kunde verantwortlich.

Reparatur, Material und Teile

Das zustéindige HP Reparatur-Zentrum bietet technischen Support im Hinblick auf das fehlerhafte Hardwareprodukt und nimmt alle notwendigen
Reparaturen oder den Austausch von Komponenten bzw. gegebenenfalls der gesamten Einheit vor, bis das Produkt des Kunden wieder unter
normalen Betriebsbedingungen einsatzbereit ist. AuBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am
System des Kunden vornehmen, um eine ordnungsgeméfe Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerételeistung sowie
die Kompatibilitét mit Austauschteilen fir die von HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten.

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung des in der Servicevereinbarung genannten Hardwareproduktes erforder-
lich sind, einschlieBlich Teile und Materialien fir verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produktverbesserungen. Bei Austauschteilen
und Einheiten handelt es sich um neue Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten
gehen in das Eigentum von HP tber.

Ruckversand

HP sendet das reparierte oder ausgetauschte Gerét mit einem Logistikpartner an den Standort des Kunden zurick.

Gesamtdauer

Bei Standardreparaturen nimmt dieser Service eine Gesamtdauer von finf (5) bis sechs (6) HP Arbeitstagen in Anspruch. Wiederholt auftretende
Fehler kénnen zuséitzliche Reparaturzeit erfordern. Bei der Reparatur einer unbeabsichtigten Beschédigung wird diese je nach Art und Ausmaf3 der
Besché&digung so schnell wie méglich ausgefihrt. Die Gesamtdauer wird in vollen Arbeitstagen ab dem Zeitpunkt der Abholung am Standort des
Kunden bis zur Rickgabe des reparierten Produktes an den Standort des Kunden gemessen.

Servicefenster

Das Servicefenster definiert die Servicezeiten, in denen die Anrufe des Kunden qualifiziert und Dienstleistungen erbracht werden. AuBBerhalb dieser
Zeiten angenommene und beantwortete Anrufe werden am folgenden Arbeitstag innerhalb des fir den Kunden giltigen Servicefensters qualifi-
ziert.

Die folgenden Servicefenster sind verfigbar:

¢ Standard-Geschéftszeiten: Der Service ist von 8:00 bis 17:00 Uhr verfigbar, montags bis freitags, aufler an gesetzlichen Feiertagen.

Fir die Abholung eines Produktes am folgenden Tag missen die Anrufe vor 15:00 Uhr Ortszeit innerhalb des vertraglich vereinbarten Servicefen-
sters eingehen.

Schutz gegen unbeabsichtigte
Beschéadigung

Hierbei handelt es sich um einen erweiterten Leistungsumfang, die auch Reparaturen aufgrund von unbeabsichtigten Beschéddigungen an dem in
der Servicevereinbarung des Kunden genannten Hardwareprodukt beinhaltet. Unter unbeabsichtigter Beschédigung versteht man alle mecha-
nischen oder elekirischen Schéden am Produkt aufgrund plétzlicher Beanspruchung, Schlégen, Uberlast bzw. aufgrund eines unvorhersehba-

ren Ereignisses oder einer Reihe von Ereignissen, die wéhrend der Laufzeit des HP Care Pack auftreten und nicht auf mangelnde Sorgfalt oder
fehlende VorsichtsmaBnahmen zuriickzufGhren sind. Beispiele fir unbeabsichtigte Beschédigungen sind: ausgelaufene Flussigkeiten, mechanische
Einwirkungen (Herunterfallen, Zusammenstof3), Stromstéfe, beschédigte oder gebrochene LCD-Bildschirme.

Leistungserbringung

HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Dienstleistung mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Offsite-Service, auf andere Weise oder als
Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile bereitstellen, die dieser gemé&f schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.

Servicebeschrédnkungen

Bei Reparaturen aufgrund unbeabsichtigter Beschédigung kénnen alle Hauptkomponenten des Geréts nur einmal pro Jahr ausgetauscht werden.
Dazu gehéren Bildschirme (LCD), DVD/CD ROM-Laufwerke, Festplatten, Hauptplatine, Prozessor und Speicher. Diebstahl, Bréande, vorsétzliche
Beschadigung sowie normaler Verschleif3 sind von diesem Service ausgeschlossen.

Folgende Punkte sind vom Leistungsumfang des HP Hardware Support Offsite Pick-up & Return ausgenommen:

¢ Diagnose vor Ort, Setup, Installation oder Instandsetzung

¢ Installation und Konfiguration des Betriebssystems oder sonstiger, anderer Softwareanwendungen oder Wiederherstellung von Kundendaten auf
den fehlerhaften Komponenten

Daver

Die Servicelaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet nach Ablauf der durch das HP Care Pack des Kunden festgelegten Laufzeit.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 O



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Kundenverpflichtungen

Der Kunde muB das betreffende Hardwareprodukt und sein HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP bené&tigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufthren
oder um festzustellen, fur welchen Service Level der Kunde die Berechtigung besitzt

¢ Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen sowie durch andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der
Lokalisierung und Lésung des Problems zu helfen

AuBerdem ist der Kunde fir die Ausfihrung folgender Tétigkeiten verantwortlich:

¢ Geeignete Verpackung und Vorbereitung der fehlerhaften Produkteinheit fir Abholung und Versand zum zusténdigen HP Reparatur-Zentrum

¢ Bei entsprechender Anfrage seitens HP ist ein Ausdruck der Ergebnisse vorhergehender Selbsttests der fehlerhaften Produkteinheit beizufigen

¢ Entfernung sémtlicher optionaler Zubehérteile, bevor die Einheit zur Abholung verpackt wird, sowie Neuinstallation an der von HP zurickge-
sandten, reparierten Einheit, einschlieBlich Plug-ins und externem Zubehér

¢ Installation von Austauschteilen, die durch den Kunden selbst installiert werden missen

* RegelmédBige Sicherung der Daten des Kunden sowie eine gesonderte Sicherung der Daten, bevor das fehlerhafte Produkt zum Versand ver-
packt wird.

Leistungsumfang

Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardwareprodukte der Marken HP und Compagq, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten

sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compag, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Moni-

tor, auBBer Monitoren, die gréfBer als 22" sind.

Fir ausgewdhlte Produkte kann sich der Kunde fir einen ,Nur CPU-Service” entscheiden. In diesem Fall sind die Dienstleistungen auf das Produkt
CPU beschrankt und gelten nicht fir Monitor, Dockingstation oder weitere Zubehér.
Fir dieses Zubehdr gilt die zutreffende Standardproduktgarantie.

Geographische Abdeckung

Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 ]



HP Hardware- und Software-Support
— Support Plus

HP Support Plus bietet umfassende Hardware- & Softwareservices, die die Verfugbarkeit Ihrer IT-Infrastruktur erhéhen. HP Techniker unterstii-
zen lhr IT-Team bei der Lésung von Hard- und Softwareproblemen mit HP Software sowie bei der Auswahl von Produkten anderer Hersteller.

HP stellt Software-Updates fir ausgewdéhlte HP Software und ausgewdhlte Produkte anderer Hersteller zur Verfiigung sowie Uberarbeitete
Versionen von HP oder ausgewdhlten Softwareprodukten anderer Hersteller, Software-Patches und Benutzerhandbicher. Dazu gehért auch
die Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren neuer Softwareversionen auf allen Systemen, die in der Original-Softwarelizenz enthalten sind.

Mit diesem Service haben alle Mitglieder lhres IT-Teams elekironischen Zugang zu umfangreichen, grundlegenden Produkt- und Supportin-
formationen.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen
¢ Reduzierung der Systemausfallzeiten * Hardware Support vor Ort
e Héhere Rentabilitat Ihrer IT-Investitionen * Arbeitszeit und Ersatzteile inklusive

Support for HP Produkte sowie fir ausgewdhlte Hard- ¢ Elektronischer Softwaresupport
ware & Software verschiedener anderer Anbieter
* Eskalationsmanagement

Updates for HP Software und ausgewdhlte Software
anderer Hersteller zu vorhersehbaren Kosten * Flexibles Servicefenster durch ein vielféltiges Portfolio

Geringerer Kostenaufwand beim Kauf individueller * Updates fir das Softwareprodukt und die Dokumen-
Software-Updates, da beziglich der Grundgebihr tation
erhebliche Einsparungen méglich sind

* Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-
Schnelle Fehlerbehebung durch geschultes techni- Updates
sches Personal

* Diagnose & Support per Remote-Zugriff

Benachrichtigung der Systemmanager Uber neuve
Softwareversionen

e Gewdhrleistung der Lizenzkonformitét zur Nutzung

der neuesten Versionen von HP Software oder ausge-
wdhlten Softwareprodukten anderer Hersteller

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 2



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Der Leistungsumfang, einschlieBlich der Verfigbarkeit spezieller Service Level, geographischer Beschréinkungen, Reaktionszeiten, Servicefenster
usw., kann in den einzelnen Léndern variieren und muss zum Zeitpunkt des Erwerbs oder bei HP in dem Land, in dem die Dienstleistung erbracht
werden soll, geprift werden.

Fehlerferndiagnose und
Support

Unter der dedizierten Supportrufnummer von HP erhélt der Kunde telefonische Unterstitzung bei der Qualifizierung von Hardwareproblemen. HP
wird zunéchst eine Ferndiagnose durchfihren. Das bedeutet, dass mit Hilfe elektronischer Tools fir den Remote-Support oder anderer geeigneter
Mittel wenn méglich der Zugang zu dem Equipment des Kunden geschaffen wird. Ist eine Lésung des Problems auf diesem Wege nicht méglich,
erhdlt der Kunde Unterstitzung vor Ort.

Hardware Support vor Ort

Bei technischen Problemen, die nicht per Remote-Zugriff behoben werden kénnen, erhélt der Kunde fir das in der Servicevereinbarung genannte
Hardwareprodukt technischen Support vor Ort durch HP oder einen autorisierten HP Partner. Dieser nimmt alle notwendigen Reparaturen oder den
Austausch von Komponenten bzw. der gesamten Einheit vor, bis das Produkt des Kunden wieder unter normalen Betriebsbedingungen einsatzbereit
ist. Hardware Support vor Ort fir vollredundante Speichertechnologien erfolgt nur, wenn HP das Problem als unternehmenskritisch einschétzt.

AuBBerdem kann HP verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Verbesserungen am System des Kunden vornehmen, um eine ordnungs-
gemdBe Funktionsweise des Hardwareproduktes, eine Verbesserung der Gerételeistung sowie die Kompatibilitét mit Austauschteilen for die von
HP bereitgestellte Hardware zu gewdhrleisten. HP ist weiterhin berechtigt, sémtliche Firmware-Updates zu installieren, die fir den einwandfreien
Betrieb der Geréte des Kunden erforderlich sind und nicht durch den Kunden selbst installiert werden kénnen.

Materialien

HP stellt alle Teile und Materialien zur Verfigung, die zur Instandhaltung der Hardware des Kunden erforderlich sind, einschlieBlich Teile und Mate-
rialien fur verfigbare und empfohlene, konstruktionsbedingte Produkiverbesserungen. Bei Austauschteilen und -einheiten handelt es sich um neue
Teile oder solche, die in ihrer Leistung neuen Teilen gleichwertig sind. Ausgetauschte Teile und Einheiten gehen in das Eigentum von HP Gber.

Reaktionszeit vor Ort

Die Reaktionszeit definiert die Zeit zwischen der Annahme und Qualifizierung der Serviceanfrage des Kunden bei HP und dem Eintreffen von HP
oder des HP Partners beim Kunden vor Ort, sofern diese Zeitspanne innerhalb des definierten Servicefensters liegt.

* Reaktion innerhalb von 4 Stunden: Nachdem der Anruf des Kunden qualifiziert wurde, nimmt HP oder ein autorisierter HP Partner beim
Kunden vor Ort die Instandsetzung des Hardwareproduktes innerhalb von 4 Stunden vor, sofern diese Zeit innerhalb des vom Kunden vertrag-
lich vereinbarten Servicefensters liegt.

Ausfihrung der Tatigkeiten bis
zum Abschluss

Nach Ankunft des HP autorisierten Technikers beim Kunden vor Ort fihrt dieser die notwendigen Servicetédtigkeiten aus, bis das Produkt des
Kunden wieder einsatzbereit ist bzw. bis ein angemessener Fortschritt bei der Problemlésung erzielt wurde. Die Arbeit kann zeitweilig eingestellt
werden, wenn zusétzliche Teile oder Ressourcen erforderlich sind, wird aber sofort wieder aufgenommen, sobald diese verfigbar sind.

Softwaresupport

Nach der Qualifizierung eines Softwareproblems wird ein Techniker des Response Center den Anruf des Kunden innerhalb von 2 Stunden beant-
worten. HP bietet Support im Hinblick auf Korrekturmafnahmen, um lokalisierbare und durch den Kunden reproduzierbare Probleme mit dem
Softwareprodukt zu 16sen. HP hilft dem Kunden dartber hinaus bei der Lokalisierung von Problemen, die nur schwer zu reproduzieren sind. Der
Kunde erhélt Unterstitzung bei der Fehlersuche und Lésung von Problemen im Hinblick auf die Konfigurationsparameter. Auflerdem bietet HP dem
Kunden Tipps und Hinweise zur Nutzung aller Funktionen von Anwendungen, Betriebssystemen und Dienstprogrammen.

Servicefenster

Das Servicefenster definiert den Zeitraum, innerhalb dessen der Service vor Ort oder per Remote-Zugriff erbracht wird. Aulerhalb dieser Zeiten
angenommene Anrufe werden am folgenden Arbeitstag innerhalb des fir den Kunden giltigen Servicefensters qualifiziert.

Die folgenden Servicefenster sind fir ausgewdhlte Produkte verfigbar:

¢ 13x5 - Erweiterte Geschdaftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service ist von 8:00 bis 21:00 Uhr verfigbar, montags bis freitags, auBer an
gesetzlichen Feiertagen.

e 24x7: Der HP Service steht an allen Tagen der Woche rund um die Uhr zur Verfigung, einschlieBlich aller gesetzlichen Feiertage.

Eskalationsmanagement

Zur Ldsung von auBBergewdhnlich komplexen Hardware- & Softwareproblemen hat HP formelle Eskalationsabléufe erstellt. Das lokale HP
Management koordiniert die Problemeskalation und zieht entsprechende Spezialisten von HP oder ausgewdhlten anderen Herstellern for Hard- &
Software von verschiedenen anderen Anbietern zur Lésung des Problems hinzu.

Lizenz zur Nutzung und zum
Kopieren von Software-
Updates

Der Kunde erhélt die Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-Updates fir alle Systeme, die in der Original-Softwarelizenz enthalten
sind. Der Kunde ist berechtigt, Updates von HP Software auf jedem System zu nutzen und zu kopieren, fir das dieser Service gilt (siehe die Ausfih-
rungen in den Geschéftsbedingungen der entsprechenden Softwarelizenz und dieses HP Care Pack Servicevertrags).

Updates fur das Softwarepro-
dukt und die Dokumentation

Wenn HP fir bestimmte, ausgewdhlte HP Software Updates freigibt, werden dem Systemmanager des Kunden die jeweils neueste Version der
Software und der Benutzerhandbiicher zur Verfigung gestellt. Fir ausgewdhlte Software anderer Hersteller wird HP die Updates dieser Software
anbieten, sofern diese im Service inbegriffen sind und von dem anderen Hersteller zur Verfigung gestellt werden. HP wird den Kunden dariber
informieren, wie er die in diesem Service enthaltenen Updates anderer Hersteller erhélt — entweder direkt von HP oder Gber den direkten Versand
der Updates durch den anderen Hersteller. Bei bestimmten Produkten kann der Kunde zwischen verschiedenen Medientypen wihlen.

Bei einigen Softwareprodukten von HP oder anderen Herstellern muss der Kunde die Updates bzw. Patches selbsténdig von einer ihm durch HP
vorher bekanntgegebenen Webseite herunterladen.

Wenn zur Installation oder zum Betrieb der neuesten Softwareversion ein Zugangscode oder LizenzschlUssel erforderlich ist, wird dem Kunden
dieser im Rahmen des Services zur Verfigung gestellt, oder er erhélt entsprechende Instruktionen, wie er diesen Zugangscode oder den Lizenz-
schlssel erhalten kann.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service.
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Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Elektronische Supportinforma-
tionen

HP bietet dem Kunden einen Zugang zum IT Resource Center (ITRC), einer elekironischen Einrichtung mit einer Datenbank, in der bekannte Feh-
lersymptome und L&sungen, Produktbeschreibungen, Spezifikationen sowie technische Literatur gespeichert sind.

HP kann dariber hinaus bestimmte Software-Patches fir HP Software zur Verfigung stellen, auf die der Kunde Gber ITRC zugreifen kann. HP bietet
ferner alle Software-Patches fir ausgewdihlte Software anderer Hersteller sowie entsprechende Instruktionen, wie der Kunde die Patches direkt vom
Originalhersteller beziehen kann, sofern diese Patches von den Originalherstellern zur Verfigung gestellt werden.

Reisezonen

Alle genannten Reaktionszeiten gelten nur dann, wenn der Standort des Kunden maximal 100 km von einer HP Hauptserviceniederlassung entfernt
ist und sich weder auf einer Insel, in Blockabfertigungsstationen oder in anderen abgelegenen Orten befindet. Im Kanton Tessin verdoppelt sich
die Reaktionszeit.

Fir Dienstleistungen, die aufBerhalb dieses 100-km-Radius erbracht werden, kénnen zusétzliche Reisekosten in Rechnung gestellt werden. Dieser
so genannte Serviceradius kann in einigen Léndern variieren. Der Preis fir diesen Service umfasst alle Reisekosten in der Bundesrepublik Deutsch-
land.

Leistungserbringung

HP legt nach eigenem Ermessen fest, ob die Dienstleistung mit Hilfe von Ferndiagnose und Support, Service vor Ort, auf andere Weise oder als
Kombination verschiedener Méglichkeiten erbracht wird.

Dariber hinaus kann HP dem Kunden Teile oder Einheiten bereitstellen, die dieser geméaf schriftlicher Anweisung von HP selbst installiert.

Kundenverpflichtungen

Der Kunde muB das betreffende Hardware- und Softwareprodukt sowie sein HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, alle Original-Softwarelizenzen, Lizenzvertréige fir Upgrades sowie die Lizenzschlissel aufzubewahren und diese HP auf
Anfrage zur Verfigung zu stellen.

Der Kunde ist ferner verpflichtet, alle Softwareprodukte geméaf den zutreffenden Geschéftsbedingungen der Softwarelizenz zu nutzen, einschlief3-
lich der Geschéftsbedingungen im Zusammenhang mit dazugehérigen Software-Updates, die im Rahmen dieses Services bereitgestellt werden.

Wenn der Kunde schriftlich oder per E-Mail informiert wird, dass eine neue Softwareversion verfigbar ist, mu3 er auf diese Benachrichtigung
reagieren und angeben, ob ihm das neue Software-Update zugeschickt werden soll.

Der Kunde ist dafir verantwortlich, sich fir die Nutzung der elektronischen HP Einrichtung (ITRC) zu registrieren, um Zugriff auf Softwareproduktin-
formationen und HP Software-Patches zum Herunterladen zu erhalten.

Der Kunde ist verpflichtet, HP auf Anfrage bei der Ferndiagnose und L&sung des Problems folgendermafen zu unterstitzen:

¢ Bereitstellung aller Informationen, die HP bené&tigt, um einen termingerechten und professionellen Support per Remote-Zugriff durchzufthren
und/oder um festzustellen, fir welchen Service Level der Kunde die Berechtigung besitzt

¢ Ausfihrung von Selbsttests und/oder anderen Diagnosetools und -programmen

e durch andere angemessene Aktivitéten, um HP bei der Qualifizierung oder der Lésung des Problems zu unterstitzen

Der Kunde ist fur die Installation von Teilen und Austauscheinheiten verantwortlich, die durch ihn selbst ausgetauscht werden.

Servicebeschrédnkungen

¢ Der Vertrieb bestimmter Software-Updates anderer Hersteller, von Lizenzvertrégen und/oder Lizenzschlsseln kann direkt Gber diese anderen
Hersteller erfolgen

 Software-Updates sind nicht for alle Softwareprodukte enthalten

¢ Den Software-Update-Service gibt es nur fir bestimmte HP Software und Produkte anderer Hersteller

e Auf Anfrage stellt Ihnen HP eine Liste der betreffenden Softwareprodukte zusammen

HP unterstitzt Software anderer Hersteller nur solange, wie der jeweilige Fremdanbieter das Produkt selbst unterstitzt.
Folgende Punkte sind vom Leistungsumfang des Support Plus ausgenommen:

¢ Wiederherstellung des Betriebssystems, anderer Software bzw. anderer Daten
 Fehlersuche bei Vernetzungs- und Kompatibilitétsproblemen

Daver

Die Vertragslaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareproduktes
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation des Kunden festgelegten Zeitpunkt.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar. Die Vertragslaufzeit des Post-Warranty HP Care Pack Services
beginnt mit dessen Kaufdatum/Registrierungsdatum.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 4



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Leistungsumfang Der Leistungsumfang umfasst alle wichtigen Hardwareprodukte der Marken HP und Compag, alle von HP bereitgestellten internen Komponenten

sowie das gesamte Standardzubehér und alle Optionen der Marken HP und Compagq, die zusammen mit oder nach dem Hauptprodukt erworben
und innerhalb des mit Seriennummern gekennzeichneten Systems installiert wurden, wie beispielsweise Maus, Tastatur, Dockingstation und Moni-
tor, auBBer Monitoren, die gréBer als 22” sind.

Bei Server- und Speicherprodukten, die in einem Rack installiert sind, beinhaltet der Leistungsumfang alle HP qualifizierten Rackoptionen innerhalb
desselben Racks. Es sei denn, fir diese Rackoptionen bestehen eigenstéindige HP Care Pack Services.

Bei HP ProLiant Server Blade muf3 pro installiertem Blade Server ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt
sich nur auf den entsprechenden, registrierten Blade Server. Fir das HP BladeSystem Enclosure muss ebenfalls ein eigenes HP Care Pack abge-
schlossen werden. Die Servicedeckung erstreckt sich hier auf das Blade Enclosure und die Blade Power Enclosure- und Netzwerk Infrastruktur. Auch
fur den SAN Switch fir HP BladeSystem muss ein eigenes HP Care Pack abgeschlossen werden.

Gegebenenfalls ist fir eine weitere Verwendung der Komponenten ein Upgrade erforderlich. HP wird in Zusammenarbeit mit dem Kunden eine
Empfehlung fir das am besten geeignete Austauschteil erstellen. Falls zutreffend, werden Reisekosten separat pro Ereignis berechnet.

Fir ausgewdhlte Produkte kann sich der Kunde fir einen ,Nur CPU-Service” entscheiden. In diesem Fall sind die Dienstleistungen auf das Produkt
CPU beschrankt und gelten nicht fir Monitor, Dockingstation oder weitere Zubehér.

Geographische Abdeckung Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-

men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 5



HP Software-Support

HP Software-Support bietet umfassende Softwareservices fir HP Software und ausgewdhlte Softwareprodukte anderer Hersteller.

Mit dem HP Software-Support erhélt [hr IT-Team schnellen und zuverldssigen Zugang zu den HP Response Centers. Die Techniker des HP
Response Center arbeiten mit Ihrem IT-Team zusammen und beraten im Hinblick auf Softwareoptionen und Nutzung, Fehlerdiagnose und
Lésung, Lokalisierung von Softwaredefekten und den Zugang zu Patches.

HP stellt Software-Updates fir ausgewdhlte HP Software sowie ausgewdhlte Produkte anderer Hersteller zur Verfigung sowie Gberarbeitete
Versionen von HP oder ausgewdhlten Softwareprodukten anderer Hersteller, Software-Patches und Benutzerhandbicher. Dazu gehért auch
die Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren neuer Softwareversionen auf allen Systemen, die in der Original-Softwarelizenz enthalten sind.

Mit diesem Service haben alle Mitglieder lhres IT-Teams elekironischen Zugang zu umfangreichen, grundlegenden Produkt- und Support-
informationen.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

* Bessere Produktivitdt der Systemmanager und Updates fur das Softwareprodukt und die Dokumen-
Operator tation

¢ Hohere Systemleistung und geringere Ausfallzeiten Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-
aufgrund von Softwaredefekten Updates

e Updates fur HP Software und ausgewdhlte Software * Elektronischer Softwaresupport
anderer Hersteller zu vorhersehbaren Kosten
* Zugang zu technischen Ressourcen
¢ Geringerer Kostenaufwand beim Kauf individueller
Software-Updates, da beziglich der Grundgebihr
erhebliche Einsparungen méglich sind

Problemanalyse und Lésung

Eskalationsmanagement
* Benachrichtigung der Systemmanager Gber neue
Softwareversionen

Support in Bezug auf Softwareoptionen und Betrieb

e Gewdhrleistung der Lizenzkonformitét zur Nutzung * Isolierung des Problems
der neuesten Versionen von HP Software oder ausge-
wdhlten Softwareprodukten anderer Hersteller

Remote-Zugriff

¢ Schnelle Fehlerbehebung durch geschultes techni- * Support und beratende Tétigkeit bei der Installation
sches Personal

Flexibles Servicefenster

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 6



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Lizenz zur Nutzung und zum
Kopieren von Software-
Updates

Der Kunde erhdlt die Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-Updates fir alle Systeme, die in der Original-Softwarelizenz enthalten
sind. Er ist berechtigt, Updates von HP Software auf jedem System zu nutzen und zu kopieren, fir das dieser Service gilt (siehe die Ausfihrungen in
den Geschéftsbedingungen der entsprechenden Softwarelizenz und dieses HP Care Pack Servicevertrags).

Updates fur das Softwarepro-
dukt und die Dokumentation

Wenn HP fir bestimmte, ausgewdhlte HP Software Updates freigibt, werden dem Systemmanager des Kunden die jeweils neueste Version der
Software und der Benutzerhandbiicher zur Verfigung gestellt. Fir ausgewdhlte Software anderer Hersteller wird HP die Updates dieser Software
anbieten, sofern diese im Service inbegriffen sind und vom anderen Hersteller zur Verfigung gestellt werden. HP wird den Kunden dariber
informieren, wie er die in diesem Service enthaltenen Updates anderer Hersteller erhélt — entweder direkt von HP oder Gber den direkten Versand
der Updates durch den anderen Hersteller. Bei bestimmten Produkten kann der Kunde zwischen verschiedenen Medientypen wéhlen. Wenn zur
Installation oder zum Betrieb der neuesten Softwareversion ein Zugangscode oder Lizenzschlissel erforderlich ist, wird ihm dieser im Rahmen des
Services zur Verfigung gestellt, oder er erhdlt entsprechende Instruktionen, wie er diesen Zugangscode oder den LizenzschlUssel erhalten kann.

Elektronische Support-
informationen

HP bietet dem Kunden einen Zugang zu einer elekironischen Einrichtung mit einer Datenbank, in der bekannte Fehlersymptome und Lésungen,
Softwareproduktbeschreibungen, Spezifikationen sowie technische Literatur gespeichert sind.

HP kann dartber hinaus bestimmte Software-Patches fir HP Software zur Verfigung stellen, auf die der Kunde Gber diese elektronische Einrich-
tung zugreifen kénnen. HP bietet ferner Software-Patches fir ausgewdhlte Software anderer Hersteller sowie entsprechende Instruktionen, wie der
Kunde die Patches direkt vom Originalhersteller beziehen kann, sofern diese Patches von den Originalherstellern zur Verfigung gestellt werden.

Zugang zu technischen
Ressourcen

Kunden kénnen beim technischen Personal von HP Uber Telefon, elekironische Kommunikationsmittel oder Fax (wenn verfigbar) Unterstitzung im
Zusammenhang mit der Softwareimplementierung oder bei der Lésung von Betriebsproblemen erhalten.

Problemanalyse und Lésung

HP bietet Support im Hinblick auf KorrekturmaBBnahmen, um lokalisierbare und durch den Kunden reproduzierbare Probleme mit dem Software-
produkt zu 16sen. HP hilft ihm dartber hinaus bei der Lokalisierung von Problemen, die nur schwer zu reproduzieren sind. Er erhalt Unterstitzung
bei der Fehlersuche und Lésung von Problemen im Hinblick auf die Konfigurationsparameter.

Eskalationsmanagement

Zur Ldsung von komplexen Softwareproblemen hat HP formelle Eskalationsabléufe erstellt. Das lokale HP Management koordiniert die Problemes-
kalation und zieht entsprechende Spezialisten von HP und ausgewdhlten anderen Herstellern zur Lésung des Problems hinzu.

Support in Bezug auf Software-
optionen und Betrieb

HP bietet Informationen zu den neuesten Produktoptionen, bekannten Problemen und verfigbaren Lésungen sowie Beratung und Unterstitzung
beim Betrieb der Software.

Isolierung des Problems

Es erfolgt die Isolierung des Problems in Bezug auf das Softwareprodukt. Der Kunde erhélt entsprechende Informationen, ob das Problem auf die
Hardware zurickzufihren ist. Wenn er einen Vertrag mit HP zum Support der Hardware vor Ort geschlossen haben, wird eine Serviceanfrage in
der Abteilung qualifiziert, die fir die erste Diagnose verantwortlich ist. Ansonsten wird mit Genehmigung des Kunden eine Serviceanfrage pro
Anruf qualifiziert.

Remote-Zugriff

Nach HP’s Ermessen und mit Zustimmung des Kunden kénnen ausgewdhlte Tools fir den Remote-Zugriff wie z.B. Telefonsupport zum Einsatz
kommen, um die Problemlésung zu vereinfachen. Mit Hilfe derartiger Tools kann HP mit dem Kunden interaktiv zusammenarbeiten und per
Remote-Zugriff sein Problem diagnostizieren.

Die Auswahl der angebotenen Tools zur einfacheren Bearbeitung von Serviceanfragen obliegt dem Kunden. Diese Regelung bezieht sich aus-
schlieBBlich auf solche Tools, die von HP bereitgestellt bzw. genehmigt worden sind.

Support und beratende Tatig-
keit bei der Installation

Auch bei der Produktinstallation, bei Uberlegungen hinsichtlich der korrekten Installationsmethode, der Aktualisierung nicht netzgebundener
Anwendungen sowie beim Support fir Produkte, die in einer Netzwerkumgebung installiert sind, stehen dem Kunden die HP Mitarbeiter beratend
zur Seite.

Dies gilt allerdings nicht fir das Herunterladen kompletter Softwarepakete oder die Begleitung einer Installation von Anfang bis Ende. Diese
Dienstleistungen sind gegen zusétzliche GebUhren verfigbar und kénnen separat bei HP erworben werden.

Servicefenster

Das Servicefenster definiert die Servicezeiten, in denen die Anrufe des Kunden qualifiziert werden kénnen.

¢ 9x5 - Standard Geschéftszeiten, Standard Arbeitstage: Der Service ist von 8:00 bis 17:00 Uhr verfigbar, montags bis freitags, auBBer an
gesetzlichen Feiertagen. Dieser Leistungsumfang ist im Softwaresupport M-F enthalten. AuBerhalb dieser Zeiten angenommene und beantwor-
tete Anrufe werden am folgenden Arbeitstag innerhalb des fir den Kunden giltigen Servicefensters qualifiziert.

e 24x7: Der Service ist 24 Stunden pro Tag verfigbar, montags bis sonntags, einschlieBlich gesetzlicher Feiertage. Dieser Leistungsumfang ist im
Softwaresupport 7x24 enthalten.

Kundenverpflichtungen

Der Kunde muB das betreffende Hardwareprodukt und sein HP Care Pack registrieren.

Der Kunde ist verpflichtet, alle Original-Softwarelizenzen, Lizenzvertréige fir Upgrades sowie die Lizenzschlissel aufzubewahren und diese HP auf
Anfrage zur Verfigung zu stellen.

Der Kunde ist ferner verpflichtet, alle Softwareprodukte geméaf den zutreffenden Geschéftsbedingungen der Softwarelizenz zu nutzen, einschlief3-
lich der Geschéftsbedingungen im Zusammenhang mit dazugehérigen Software-Updates, die im Rahmen dieses Services bereitgestellt werden.

Wenn der Kunde schriftlich oder per E-Mail informiert wird, dass eine neue Softwareversion verfigbar ist, muf3 er auf diese Benachrichtigung
reagieren und angeben, ob ihm das neue Software-Update zugeschickt werden soll.

Der Kunde ist verantwortlich, sich fir die Nutzung der elektronischen HP Einrichtung registrieren zu lassen, um Zugriff auf Softwareproduktinfor-
mationen und HP Software-Patches zum Herunterladen zu erhalten.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service.
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Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Servicebeschrankungen ¢ Der Vertrieb bestimmter Software-Updates anderer Hersteller, von Lizenzvertréigen und/oder Lizenzschlisseln kann gegebenenfalls direkt Gber

diesen anderen Hersteller erfolgen

¢ HP unterstitzt Software anderer Hersteller nur solange, wie der jeweilige Fremdanbieter das Produkt selbst unterstitzt

¢ Software-Updates sind nicht fir alle Softwareprodukte enthalten, Software-Update-Service gibt es nur fir bestimmte HP Software und Produkte
anderer Hersteller

¢ Auf Anfrage stellt HP dem Kunden eine Liste der betreffenden Softwareprodukte zusammen

* Wenn der Kunde an ein und demselben Standort mit verschiedenen Systemen arbeitet, kann HP die Anzahl der Software-Updates, die im
Rahmen des Software-Update-Service zur Verfigung gestellt werden, beschrénken

Dauer Die Servicelaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden HP Care Pack Services
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation des Kunden festgelegten Zeitpunkt.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Geographische Abdeckung Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lé&nder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 8



HP Software-Update Service

Um einen dauerhaften Erfolg mit Computersystemen gewdhrleisten zu kénnen, sind aktuelle Informationen Gber Ihr System und lhre
Software erforderlich. Wenn HP neue Softwareversionen oder Updates freigibt, werden lhrem Systemmanager die jeweils neueste Version
sowie die entsprechenden Handbiicher zur Verfiigung gestellt. Dies gilt auch fir ausgewdhlte Softwareprodukte anderer Hersteller, die von
HP unterstitzt werden, sofern solche Updates und Handbiicher von den Originalherstellern erhéltlich sind und der Kunde den HP Service
fur Software-Updates fur diese Softwareprodukte erwirbt. Der HP Service fur Software-Updates beinhaltet die Lizenz zur Nutzung und zum
Kopieren von Software-Updates fir alle Systeme, auf die sich die Originallizenz von HP oder anderen Herstellern bezieht.

Bei vielen HP Softwareprodukten wird der Kunde informiert, wenn ein neues Update erhéltlich ist. Fir den Versand des Updates muss der
Kunde auf diese Benachrichtigung hin antworten. Bei einigen Softwareprodukten von HP oder anderen Herstellern muss der Kunde die
Updates bzw. Patches selbsténdig von einer ihm durch HP vorher bekanntgegebenen Webseite herunterladen.

Bei bestimmten Produkten kann der Kunde zwischen verschiedenen Medientypen wdhlen. So bietet die DVD-Technologie beispielsweise eine
effiziente und kostenginstige Alternative zur CD-ROM und anderen, herkémmlichen Medien. Softwarehandbiicher kénnen in elektronischer
Form erhdltlich sein.

Mit diesem Service haben alle Mitglieder lhres IT-Teams elekironischen Zugang zu umfangreichen, grundlegenden Produkt- und Supportin-
formationen.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

¢ Bessere Produktivitdt der Systemmanager und * Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-
Bediener Updates

¢ Hohere Systemleistung und geringere Ausfallzeiten * Updates fir das Softwareprodukt und die Dokumen-
aufgrund von Softwaredefekten tation

Updates fir HP Software und ausgewdhlte Software * Elektronische Softwareinformationen
anderer Hersteller zu kalkulierbaren Kosten

Geringerer Kostenaufwand beim Kauf individueller
Software-Updates, da beziglich der Grundgebihr
erhebliche Einsparungen méglich sind

Benachrichtigung der Systemmanager Uber neuve
Softwareversionen

e Gewdhrleistung der Lizenzkonformitét zur Nutzung

der neuesten Versionen von HP Software oder ausge-
wdhlten Softwareprodukten anderer Hersteller

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 2 9



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Lizenz zur Nutzung und zum
Kopieren von Software-
Updates

Der Kunde erhélt die Lizenz zur Nutzung und zum Kopieren von Software-Updates fr alle Systeme, die in der Original-Softwarelizenz enthalten
sind. Er ist berechtigt, Updates von HP Software auf jedem System zu nutzen und zu kopieren, fir das dieser Service gilt (siehe HP Geschéiftsbe-
dingungen fir Verkauf und Service (Exhibit E16), fir HP Support Services (Exhibit SS5) oder HP Care Pack Servicevertrag), wenn der Kunde die HP
Software bei einem autorisierten HP Vertragshéndler erworben hat.

Updates fir das Softwarepro-
dukt und die Dokumentation

Wenn HP Updates fir die HP Software und von HP unterstitzte Software freigibt, werden dem Systemmanager des Kunden die jeweils neueste
Version der Software und der Benutzerhandbiicher zur Verfigung gestellt. Bei bestimmten Produkten kann der Kunde zwischen verschiedenen
Medientypen wéhlen. Wenn zur Installation oder zum Betrieb der neuesten Softwareversion ein Zugangscode oder Lizenzschlissel erforderlich ist,
wird dem Kunden dieser im Rahmen des Services zur Verfigung gestellt, oder er erhélt entsprechende Instruktionen, wie er diesen Zugangscode
oder den LizenzschlUssel erhalten kann.

Elektronische Software-
informationen

HP bietet einen Zugang zu einer elektronischen Einrichtung mit einer Datenbank, in der bekannte Fehlersymptome und Lésungen, Softwarepro-
duktbeschreibungen, Spezifikationen sowie technische Literatur gespeichert sind.

HP kann dariber hinaus bestimmte Software-Patches fir HP Software zur Verfigung stellen, auf die der Kunde Uber diese elektronische Einrichtung
zugreifen kann. HP bietet ferner Software-Patches fir ausgewdéhlte Software anderer Hersteller sowie entsprechende Instruktionen, wie die Patches
direkt vom Originalhersteller bezogen werden kénnen, sofern diese Patches von den Originalherstellern zur Verfigung gestellt werden.

Berechtigung

Der Kunde ist zum Kauf des Software-Updates Service berechtigt, wenn er zu Beginn der Laufzeit des Servicevertrags Gber eine giltige Lizenz zur
Nutzung der neuesten Softwareversion verfigt. Ansonsten kann dem Kunden fir diese Serviceleistung eine zusétzliche Gebihr berechnet werden.

Kundenverpflichtungen

Der Kunde ist verpflichtet, alle Original-Softwarelizenzen, Lizenzvertrége fir Upgrades sowie die Lizenzschlissel aufzubewahren und diese HP auf
Anfrage zur Verfigung zu stellen.

Er ist weiterhin verpflichtet, alle Softwareprodukte geméB den geltenden Lizenzbedingungen von HP entsprechend seinen Voraussetzungen, die in
der Softwarelizenz Bericksichtigung finden, zu nutzen bzw. die aktuellen Lizenzbedingungen anderer Hersteller zu beachten, einschlieBlich aller
zusétzlichen Lizenzbestimmungen fir Softwareprodukte, die mit den im Rahmen dieses Services bereitgestellten Updates definiert werden.

Wenn der Kunde schriftlich oder per E-Mail dariber informiert wird, dass eine neue Softwareversion verfigbar ist, muss er auf diese Benachrichti-
gung reagieren und angeben, ob ihm das neue Software-Update zugeschickt werden soll.

Der Kunde ist verantwortlich, sich fir die Nutzung der elektronischen HP Einrichtung registrieren zu lassen, um Zugriff auf Softwareproduktinfor-
mationen und HP Software-Patches zum Herunterladen zu erhalten.

Allgemeine Bedingungen/
Sonstiges

Der Vertrieb von bestimmten Software-Updates anderer Hersteller, Lizenzvertrédgen und/oder LizenzschlUsseln kann gegebenfalls nur direkt Gber
diesen anderen Hersteller erfolgen.

Daver

Die Servicelaufzeit, in der Dienstleistungen zu erbringen sind, beginnt mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden HP Care Pack Services
und endet zu dem in der HP Care Pack Dokumentation festgelegten Zeitpunkt.

Der Service-Level des HP Care Pack ist nur mit Registrierung aktiviert und verfigbar.

Geographische Abdeckung

Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 3 O



e HP Installation
e HP Installation und Start-Up
e HP Installation und Netzwerk-Integration von
HP Druckern, Clients, Servern & Massenspeicher

- Der HP Installations Service beschrénkt sich auf die Installation lhres Hardware-Produktes.

- Der HP Installations & Start-Up Service gilt fir die Installation Ihres neuen HP Geréits und Betriebssystems.
Dieser Service stellt die schnelle Inbetriebnahme lhres neuen Systems sicher und gibt Ihnen die Sicherheit, dass die
Einrichtung korrekt erfolgt.

- Der HP Installations- und Netzwerk-Integration Service fir HP Drucker umfasst die Produki-Installation sowie den
Anschluss in lhrem bestehenden Netzwerk.

Ihr HP Produkt wird von einem geschulten Servicespezialisten gemaf3
HP Qualitatsstandards installiert.

Vorteile des Service Wichtige Serviceleistungen

Uberprifung, ob alle Servicevoraussetzungen vor * Serviceplanung
Beginn der Installation erfollt sind
* Ausfihrung des Service

Leistungserbringung vor Ort mit Termin nach lhrer
Wahl * Installationspriftests (IVT=Installation Verification
Test), die fur diesen Service bendtigt werden

Installation des Produkts gemafB Produkt-
spezifikationen * Kundeneinweisung

* Beantwortung eventueller Fragen durch einen Service-
spezialisten

¢ Kundenspezifische Installation, wie unten angefohrt,

zur Unterstitzung lhrer speziellen Konfigurations-
anforderungen

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 3 ]



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Serviceplanung Nach korrekter Registrierung des HP Care Pack Services setzt der Kunde sich mit seinem lokalen Response Center in Verbindung. Ein HP Service-
spezialist oder autorisierter HP Service Partner erarbeitet mit ihm einen Zeitplan fir die Installation. Die Servicetétigkeiten werden zu den jeweils
Ublichen HP Geschéftszeiten durchgefihrt, auBer an Feiertagen, es sei denn, diesbeziglich gelten spezielle Vereinbarungen mit HP. Fir alle Dienst-
leistungen, die auBBerhalb der Gblichen HP Geschéftszeiten erbracht werden, kénnen zusétzliche Gebihren erhoben werden.

Ausfuhrung des Service: Zu den Servicetdtigkeiten gehéren:

¢ HP Drucker Physische Installation des Druckers
« Uberprifung der Vorbereitungen am Installationsstandort, d.h., ob der Drucker vor Ort ist, ob die LAN-Verabelung erfolgt ist, ob die Drucker-
konfiguration festgelegt wurde und ob Wechselstromanschluss, ein NW-Administrator sowie Systemdisketten/-CDs verfigbar sind
Vergleich des Lieferumfangs mit der Versandliste
¢ Auspacken des Geréits
 Uberprifung auf eventuelle Beschadigungen oder Transportschaden
* Montage und Installation des Produkts geméss den Produktspezifikationen
Installation des Zubehérs wie beispielsweise optionale Duplex-Einheit, Ein- und Ausgabegeréte, Nachbearbeitungsgeréte, Scanner-Einheit,
EIO-Gerét usw.
Installation der Verbrauchsmittel
e Drucken einer Testseite
¢ Entfernen der Verpackung vom Installationsstandort (die Transportsicherungen bleiben vor Ort)

Netzwerk-Integration

¢ Konfiguration des Druckers fir den Netzwerkbetrieb: Der Kunde kann wéhlen zwischen:

- Automatischer Konfiguration mit Hilfe von BOOTP oder DHCP

- Manueller Konfiguration, d.h. Konfiguration der IP-Adresse, Standard-Gateway, Subnet-Maske

Einrichten des TCP/IP-Standardports (keine BiDi-Merkmale, kein Reboot erforderlich)

Installation der Druckertreiber auf ausgewdhlten Servern

Zuweisung des Drucker-Ports zum Druckertreiber

¢ Konfiguration der Druckertreiber fir Druckoptionen

 Uberprifung der Druckerkommunikation durch Druck einer Testseite von dem Gerét, auf dem der Drucker gerade installiert wurde (PC/Server)

Sendevorgang fur E-Mail-Konfiguration (nur Multifunktionsprodukte)

¢ Konfiguration des MFP fir SMTP-Server

* Konfiguration des MFP fir LDAP-Server

 Uberprifung der Druckerkommunikation durch Senden einer Testseite an eine E-Mail-Adresse

* PC-Clients Hardware
« Installation eines Single Client: Auspacken des Gerdts, Uberprifung auf Beschédigungen, Installation geméB Produkispezifikationen sowie
Installation geeigneter HP Service-Tools
¢ Anschluss von Monitor, Maus und Tastatur
Einrichtung der Dockingstation fir Notebooks
Installation eines lokalen Druckers oder Scanners
Installation einer Netzwerkkarte (NIC)
Physische Anbindung des Geréts an das vorhandene LAN oder WAN
¢ Sammlung des Verpackungsmaterials, der Disketten, Dokumentation usw. nach Abschluss der Servicetétigkeiten, um dem Kunden die Entsor-
gung zu erleichtern

Software

¢ Installation des Betriebssystems von der von HP bereitgestellten CD
¢ Eingabe der vom Kunden angegebenen TCP/IP-Adresse

* Uberprifung der Netzwerkanbindung

¢ Test der Client-LAN-Vernetzung

e Erstellung eines (1) Benutzerkontos

* HP Server & Hardware
Massenspeicher « Installation des Servers: Auspacken des Geréts, Uberprifung auf Beschédigungen, Installation geméfB Produkispezifikationen sowie Installation
geeigneter HP Service-Tools, Einsetzen des Servers in ein Rack, falls das betreffende Produkt zu einem Rack-System gehort
¢ Installation der Hardwareoptionen: Gleichzeitige Installation zertifizierter HP Hardwareoptionen, die zusammen mit dem System gekauft wurden
¢ Physische Anbindung des Geréts an das vorhandene LAN oder WAN
e Zusammentragen des gesamten Verpackungsmaterials und Benachrichtigung des Kunden, dass das Material zur Entsorgung bereit steht

Software
e Fir Microsoft Windows:
- Installation des Betriebssystems und gegebenenfalls geeigneter Netzwerkprotokolle
- Erstellung eines Windows Server Accounts mit bis zu zehn Benutzerkonten
- Schaffung und Einrichtung eines Windows Server Fileshare auf einer lokalen Festplatte

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 3 2



Leistungsumfang im Detail
Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil Servicebeschreibung

Installationspriftest HP wird den fur diesen Service erforderlichen Installationspriftest durchfGhren, z.B. die fir das installierte Produkt spezifischen Power On Self Tests
(POST), die Funktionalitét des Equipments Gberprifen sowie sicherstellen, dass die aktuelle Gerétesoft- und -Firmware geladen wird.

Kundeneinweisung Der HP Servicespezialist weist den Kunden an dem Produkt und/oder der Technologie ein, einschlieBlich:
 Informationen zur grundsétzlichen Verwendung des Hardwareprodukts und Identifizierung spezieller Hardwareoptionen
¢ Diese Einweisung ist auf eine Dauer von max. 30 Minuten beschrénkt

Fur Drucker:

Der HP Servicespezialist gibt dem Kunden eine Einweisung von max. 30 Minuten zu dem Produkt und/oder der Technologie zu folgenden Themen:
¢ Wie wird der Drucker ein- und ausgeschaltet

* Wie werden die Verbrauchsmittel installiert

¢ Wie werden die Papierkassetten befillt

* Wie kann man einen Papierstau beheben

¢ Wie kann man eine Konfigurationsseite drucken, und was bedeuten diese Angaben

 Uberblick tber die Funktionalitét des Druckertreibers

¢ Demonstration der Bedienfeldfunktionen mit Druckerprodukten (Kopieren, Drucken, an E-Mail-Adresse senden)

¢ Kurze Erkldrung von Embedded Web Server und Alarmen

Berechtigung Fur die Bereitstellung dieses Service muss der Kunde folgende Voraussetzungen erfillen.

Fir Drucker:

 Ein unterstitzter HP Drucker steht zur Installation bereit

Falls eine Netzwerk-Integration bendtigt wird, ist ein netzwerkféhiger Drucker vorhanden

¢ Alle LAN-Kabel und Netzwerkverbindungen sind installiert, getestet und betriebsbereit

* Ein geeigneter Wechselstromanschluss ist vorhanden

« die erforderliche TCP/IP-Adresse ist verfigbar

* Ein Netzwerkadministrator steht zur Verfigung

¢ Ein fur die Installation des Treibers geeigneter PC oder Server ist vorhanden

¢ Am Kundenstandort existiert ein betriebsbereiter SMTP-Server (dies ist eine zwingend notwendige Voraussetzung, wenn digitale Sendefunktionen
benétigt werden)

Folgende Drucker werden unterstitzt:

- HP Laserlets

- HP MFPs (Multifunktionsprodukte)

- HP DesignlJets (ausgenommen DJ 50ps)
- HP Business Inkjets

Fur PC Clients:

¢ Ein neuer, unterstitzter HP Client sowie die fir das Betriebssystem geeignete Software und notwendige Lizenz sind vorhanden
¢ Auf dem Client, for den dieser Service gilt, ist keine éltere Version des Betriebssystems installiert

* Alle Kabel und Netzwerkverbindungen sind installiert, getestet und betriebsbereit

Folgende Clients werden unterstitzt:
- HP Desktop PC

- HP Workstation

- HP Notebook PC

- HP Thin Client

Fir Server & Massenspeicher:

¢ Ein neuer HP Server sowie eine unterstitzte Version der Betriebssysteme Microsoft, Linux oder Novell mit der dazugehérigen, giltigen Lizenz
sind vorhanden

* Die erforderliche TCP/IP-Adresse ist verfugbar

e Auf dem Server, fir den dieser Service gilt, ist keine dltere Version des Betriebssystems installiert

¢ Alle Kabel und Netzwerkverbindungen sind installiert, getestet und betriebsbereit

Kundenverpflichtungen Der Kunde ist verpflichtet:

e den HP Care Pack Installationsservice, wie im HP Care Pack Servicevertrag beschrieben, zu registrieren

¢ HP beziglich der zeitlichen Planung der Servicetétigkeiten innerhalb von 90 Tagen ab Kaufdatum zu kontaktieren

¢ Wartungsarbeiten an Hard- oder Software, die durch andere Hersteller erbracht werden, mit HP zu koordinieren (falls zutreffend)

¢ einen zustdndigen Mitarbeiter zu ernennen, der autorisiert ist, im Namen des Kunden alle notwendigen Genehmigungen zu erteilen, Informa-
tionen bereitzustellen und auf sonstige Weise HP beratend zur Seite zu stehen, um die Durchfihrung des Service zu vereinfachen

¢ zu gewdhrleisten, dass alle unter dem Punkt ,Berechtigung” genannten Voraussetzungen fir den Service erfillt sind

¢ zu gewdhrleisten, dass die gesamte Hard-, Firm- und Software, die der HP Servicespezialist fir die AusfGhrung der Dienstleistung benétigt, zur
Verfigung steht und giltige Lizenzen fir die Softwareprodukte existieren

¢ HP zu allen Bereichen, in denen eine Dienstleistung zu erbringen ist, uneingeschrénkten Zugang zu gewdhren

¢ einen geeigneten Arbeitsplatz zur DurchfGhrung der Servicetdtigkeiten bereitzustellen, einschlieBlich des Zugangs zu einer externen Telefonlei-
tung, der Stromversorgung sowie sémtlicher erforderlicher Netzwerkverbindungen, die Verantwortung fir alle Datensicherungen sowie deren
Wiederherstellung zu Gbernehmen

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 3 3



Leistungsumfang im Detail

Tabelle 1: Dienstleistungsmerkmale (Fortsetzung)

Servicebestandteil

Servicebeschreibung

Reisezonen

Fur Dienstleistungen, die auBBerhalb eines 100-km-Radius erbracht werden, kénnen zusétzliche Reisekosten in Rechnung gestellt werden. Dieser so
genannte Serviceradius kann in einigen Léndern variieren. Der Preis fir diesen Service umfasst alle Reisekosten in der Bundesrepublik Deutsch-
land.

Allgemeine Bedingungen/
Sonstiges

¢ HP behélt sich das Recht vor, zusétzliche, nicht in diesem Servicepaket enthaltene Tétigkeiten auf der Basis von Zeit- und Materialaufwand zu
berechnen. Solche Mehrarbeiten kénnen erforderlich sein, wenn der Kunde die fir diesen Service notwendigen Voraussetzungen oder andere
Anforderungen nicht geschaffen bzw. erfillt hat.

HP behalt sich das Recht auf Preiséinderungen fir diesen Service vor, wenn der Kunde nicht innerhalb von 90 Tagen ab Kaufdatum entspre-
chende Terminabsprachen fir den Service getroffen hat.

¢ Die Leistungserbringung seitens HP im Rahmen dieses Service hdngt von der umfassenden und termingerechten Kooperation des Kunden mit
HP sowie von der Genauigkeit und Vollsténdigkeit aller vom Kunden bereitgestellten Informationen und Daten ab.

Sollten an Hardwaregerdten Defekte festgestellt werden, werden diese geméf3 den HP Garantiebedingungen repariert oder ausgetauscht.

Beschrénkungen

Die folgende Liste enthélt einige Aktivitéten, die nicht im Leistungsumfang dieses Service enthalten sind:

¢ Ausfohrung von Servicetétigkeiten an Hardware, fir die keine HP Garantie oder ein entsprechender Wartungsvertrag existiert

¢ Ausfihrung von Servicetétigkeiten an Hardware, fir die ein Wartungsvertrag mit anderen Herstellern existiert

¢ Planung, Design, Implementierung oder Bewertung des gesamten SAN bzw. der Netzarchitektur des Kunden

¢ Notwendige Tatigkeiten, die nach Ansicht von HP aufgrund von unautorisierten Zugriffen durch nicht HP zugehérige Personen im Zusammen-
hang mit Installation, Reparatur, Wartung oder Modifizierung der Hard-, Firm- oder Software erforderlich sind
Servicetdtigkeiten, die aufgrund externer Ursachen an der von HP gewarteten Hard- oder Software erforderlich sind

¢ Gewidhrleistung eines umweltgerechten Einsatzes oder Vorbereitung des Standorts

¢ Externe Verkabelung

¢ Integration von Anwendungen oder Produkten anderer Hersteller bzw. Peripheriegeréten, die nicht in dem System enthalten sind
* Montage externer Speichergeréte

* Montage von Racks oder sonstige Vorbereitungen des Computerraums

¢ Softwareschulungen, Fehlersuche, Reparatureinstellungen oder kundenspezifische Anpassungen

 Alle Servicetétigkeiten, die nicht eindeutig in diesem Dokument definiert sind

Geographische Abdeckung

Wird das HP Care Pack in einem der folgenden Lénder erworben, so kann die Dienstleistung innerhalb dieser Geographie in Anspruch genom-
men werden unter der Voraussetzung, dass der Service in dem Land verfigbar ist: Européische Union, Norwegen, Andorra, Liechtenstein, Schweiz,
Israel, Tschechische Republik, Ungarn, Polen, Slowakei, Bulgarien, Slowenien, Kroatien, Ruménien, Marokko, Stdafrika, Turkei, RuBland, Estland,
Lettland, Litauen. Bitte beachten Sie, dass der Leistungsumfang, die Verfigbarkeit der Service Level, die Reaktionszeiten und Servicefenster von
Land zu Land variieren kénnen. Bitte prifen Sie mit der lokalen HP Geschéftsstelle vor Ort, wo die Dienstleistung erbracht werden soll, dass diese
verfigbar ist.

Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fur diesen Service. 3 4



HP Hardware- und Software-Support,
HP Hardware Installation

HP Care Pack Service-Beschreibungen

Bestellinformation

HP Care Pack Services erhalten Sie bei Ihrem Fachhéndler fir HP oder Compaq Hardware. Sie kénnen das HP
Care Pack wahrend der Herstellergarantie for Ihr Hardwareprodukt erwerben.

Die im Rahmen der ,Post Warranty” angebotenen HP Care Pack Services kénnen Sie nach Ablauf der urspringli-
chen Herstellergarantie oder im Anschluss an ein zuvor erworbenes HP Care Pack wiederholt erwerben (bis maxi-
mal 5 Jahre Support), so lange HP das betreffende Hardwareprodukt unterstitzt und so lange sich dies in einem

einwandfrei funktionsféhigen Zustand befindet.

Weitere Informationen

Weitere Informationen Uber den HP Care Pack Service oder andere HP Services erhalten Sie von lhrem
HP Ansprechpartner, im Internet unter:

hitp://www.hp.com/support

oder per Telefon unter:

Deutschland: HP Care Pack Infoline: Tel: 0 18 05 / 32 62 99 (0,12 EUR/Min.)
Osterreich:  HP Info Center: Tel: 0800 242 242 (kostenlos)

Schweiz: HP Infoline: Tel: 0848 88 44 66 (Oristarif)

© 2004 Hewlett-Packard Company, LP Anderungen vorbehalten. Die Gewiihrleistungen fir HP Produkte und
Services werden ausschlieB3lich in der entsprechenden, zum Produkt/Service gehérigen Gewdhrleistungserkld-
rung beschrieben. Aus dem vorliegenden Dokument sind keine weiter reichenden Gewdhrleistungsanspriche
abzuleiten. HP Ubernimmt keine Verantwortung fur die Richtigkeit und Vollsténdigkeit der Angaben. Linux

ist eine in den USA eingetragene Marke von Linus Torvalds. Microsoft und Windows sind in den USA einge-
tragene Marken der Microsoft Corporation. Es gelten die jeweiligen HP Geschéftsbedingungen fir diesen
Service.

Weitere Informationen finden Sie unter www.hp.com
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