HP Proactive 24 Service
HP Technology Services

HP Proactive 24 Service (P24) ist eine integrierte
Hardware- und Software-Supportlésung, die
technische Unterstitzung mit proaktiven Account-
Services fir lhre Infrastruktur kombiniert und lhnen
hilft, die Stabilitat, Verfigbarkeit und geschaftliche
Effizienz Ihrer IT-Umgebung zu verbessern.

Mit P24 erhalten Sie Zugang zu hochqualifizierten
IT-Fachleuten, die lhnen mit HP Best Practices zur
Seite stehen. Ein zugewiesener Account Support
Manager (ASM) bildet in der HP Supportorga-
nisation lhre primére Anlaufstelle fir proaktive
Services und koordiniert bei Bedarf den Einsatz
zusétzlicher, spezialisierter Mitarbeiter. Als Erstes
knipft der zustéindige Account Support Manager
eine enge Arbeitsbeziehung mit von lhnen be-
nannten Mitarbeitern im IT-Management und macht
sich ein genaues Bild von der IT-Infrastruktur*, den
[T-Zielen und den Geschéftszielen. Diese Informa-
tionen flieflen in einen Account-Supportplan ein, der
lhnen beim Support lhrer [T-Infrastruktur den Weg
weisen soll, potenzielle Licken der Supportfahigkeit
aufzeigt und den Fortschritt im Hinblick auf Ihre
Geschéafts- und IT-Ziele erfasst. AnschlieBend setzt
sich der zustdndige ASM halbjahrlich mit den zu-
gewiesenen Mitarbeitern im IT-Management zusam-
men, um die Umsetzung zu prifen und notwendige
Anpassungen vorzunehmen.

Obwohl P24 dafir vorgesehen ist, Probleme durch
vorausschauende Mafinahmen zu vermeiden, um-
fasst der Service auch eine umfassende Unterstiit-
zung, falls ein Hardware- oder Softwareproblem
auftritt. AuBerdem verfigen die HP Spezialisten Gber
moderne Remote-Technologien und -Tools, mit denen
bei Bedarf bestimmte Ablaufe iberwacht werden
kénnen, damit Sie Ausfallzeiten vermeiden und
IT-Probleme schneller beheben kénnen.

HP weif3, dass sich lhre IT-Infrastruktur* aus den
unterschiedlichsten Komponenten und Technolo-
gien zusammensetzt, beispielsweise Servern,

Speichergeraten, SANs, Netzwerken und Betriebs-
systemen. Um die Anforderungen dieser vielfaltigen
IT-Infrastruktur* zu erfiillen, ist P24 modular aufge-
baut und skalierbar. Die Hauptkomponente von

P24 ist ein Modul fir Umgebungsservices, zu dem
zuverléssige, proaktive Leistungen gehéren, die auf
die Anforderungen lhrer IT-Infrastruktur* insgesamt
ausgerichtet sind. Dariber hinaus beinhaltet P24
verschiedene Module mit Technologieservices, die
jeweils auf die proaktiven Anforderungen der Server,
Speichergerate, SANs, Netzwerke, Betriebssysteme
und Hypervisor zugeschnitten sind, die zu lhrer IT-In-
frastruktur* gehéren. Jedes Modul mit Technologie-
services kann (falls geeignet) fir das erste Gerat
jedes Technologietyps erworben werden. Die Leis-
tungen der verschiedenen Module mit Technologie-
services werden von Spezialisten des jeweiligen
technischen Bereichs erbracht.

Wenn Sie proaktiven Support fir zusétzliche Geréte
in lhrer [T-Infrastruktur* benétigen, bietet P24 techno-
logiespezifische Service-Erweiterungen speziell fir
zuséitzliche Server, Speicher, SAN- und Netzwerk-
Gerdte, Betriebssysteme und Hypervisortypen an.
Diese Erweiterungen kénnen nach Bedarf erworben
werden.

Als Ergéinzung des P24 Service kénnen zudem
optionale proaktive Services speziell fir SAP, ITSM-
Verbesserungen, HP Education oder HP Proactive
Select Services (diese sind z. B. auf die Bereiche
Virtualisierung, Speicherdatenmanagement, Infra-
strukturoptimierung, Untersuchungen, Sicherheit,
Leistungsanalysen und Firmware-Management
abgestimmt) erworben werden. Mit diesen zusétzli-
chen optionalen Services kénnen Sie P24 noch
besser an Ihre Geschéfts- und IT-Anforderungen
anpassen.

*Die im Rahmen des Leistungsumfangs von P24
abgedeckte IT-Infrastruktur oder -Umgebung.



Vorteile des Service

P24 tragt zu einer gréBeren Effektivitat Threr IT-Umge-
bung durch folgende Leistungen bei:

* Zugewiesener Account Support Manager (ASM),
der sich speziell um die operative und technische
Verbesserung lhrer Ungebung kimmert*

* Vermittlung von HP Best Practices

* Proaktive Services fir lhre gesamte IT-Infrastruktur*

P24 bietet sich aufgrund folgender Merkmale fir die
schnelle Lésung komplexer Probleme an:

* Integrierte Prozesse und Problemdiagnose fir lhre
[T-Infrastruktur*

* Zentrale Supportanlaufstelle

¢ Schnelle Reaktion bei Software- und Hardware-
problemen

*Die im Rahmen des Leistungsumfangs von P24

abgedeckte IT-Infrastruktur oder -Umgebung.

Spezifkationen
Tabelle 1. HP AccountTeam

Merkmale

— Zugewiesener ASM

Tabelle 2. Proaktive Leistungen

Hauptmerkmale Optionale Leistungen

* Zentrale Leistungen im Rahmen des Moduls fir Umgebungsservices: * Zusatzliche Analyse und Verwaltung von Betriebssystem-Patches

— Operative und technische Unterstiitzung * Zusatzliche Beratung und Unferstitzung

— Account-Supportplan * Zusatzliche Beratung und Unterstiitzung fiir Hardware

— Supportplanung und -iberprifung * Zusatzliche HP Proactive Select Service Credits

— Uberpriifung der Supportaktivitaten * HP Education Credits

— Prisfung der Umgebungsbedingungen * Technologiespezifische Service-Erweiterungen:

— HP IT Resource Center — Erweiterung fir proaktive Serverservices

— HP Education Planungsunterstitzung — Erweiterung fiir proaktive Betriebssystemservices

e Zentrale Leistungen im Rahmen des Moduls firr Serverservices: — Erweiterung fir proaktive Speicherservices
— Analyse und Verwaltung von Betriebssystem-Patches

— System Health Check

— Erweiterung fir proaktive SAN-Services

— Erweiterung fur proaktive Netzwerk-Services
— HP Proactive Select Service Credits

* Zentrale Leistungen im Rahmen des Moduls firr Speicherservices:

— Analyse und Verwaltung der Speicherfirmware und -software
— Bewertung der Speicherhochverfigbarkeit
— Vorbeugende Wartung firr Speicher-Arrays

* Zentrale Leistungen im Rahmen des Moduls fir SAN-Services:
— Analyse und Verwaltung der SAN-Firmware und -Software
— Untersuchung der SAN-Supportfahigkeit

* Zentrale Leistungen im Rahmen des Moduls fir Netzwerkservices:
— Analyse und Verwaltung der Netzwerkfirmware und -software
— Benachrichtigungen ber kritische Probleme im Netzwerk

— Bericht iber Netzwerkkomponenten
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Tabelle 3. Reaktive Leistungen

Zentrale Leistungen (mit P24 Zusétzliche zentrale Leistung Optionale Leistungen

Care Pack Services und P24 fir P24 Care Pack Services mit (NUR mit P24 Contractual
Contractual Service verfiigbar) Einbehalt defekter Datentrager Service verfigbar)

* Standard-Abdeckungsfenster fir Serviceleistungen (rund um die Uhr)  * Zu den Merkmalen beim reaktiven * Zu den optionalen Merkmalen beim

+ Flexible Kontaktméglichkeiten Hardwaresupport gehéren: reaktiven Hardwaresupport gehéren:

* Eskalationsmanagement — Einbehalt defekter Datentraiger - Upgrade auf Hardwaresupport vor Ort

mit Reaktion innerhalb 2 Stunden

Remotediagnose und -Support bei Hardware- und Softwarefehlern
— Call-to-Repair-Zeit fir Hardware

Elekironische Remote-Supportlésung

Unterstitzung for Nicht-HP Produkte — Vorab-Audit (nur bei Call-4o-Repair-
Option)

Zugang zu elekironischen Supportinformationen und -services
— Erweiterte Teilebestandsverwaltung (nur

Zu den Standardmerkmalen beim reaktiven Hardwaresupport

gehéren: bei Callto-Repair-Option)

— Hardwaresupport vor Ort — Einbehalt defekter Datentrager

- StandardméBige Reaktionszeit fiir Hardwaresupport vor Ort, * Optionale Merkmale beim reaktiven
innerhalb 4 Stunden, rund um die Uhr Softwaresupport:

— Teile und Material — Upgrade auf Softwaresupport mit

— Arbeit bis Erfolg Reaktion innerhalb 30 Minuten bei

kritischen Problemen

Zu den Standardmerkmalen beim reaktiven Softwaresupport gehsren:

— Softwaresupport, Reaktionszeit innerhalb von 2 Stunden (remote), ~ Zusatzliche benannte Anrufer

rund um die Uhr — Optionen fiir Software- und
— Produkt- und Dokumentations-Updates fir Software Dokumentations-Updates

— License-to-Use Software-Updates

— Von HP empfohlene Methode fir Software- und Dokumentations-

Updates

Tabelle 4. Service-Level-Optionen (nur bei P24 Contractual Service verfigbar)

Abdeckungsfenster Optionen fir reaktiven Hardwaresupport
* Standard-Abdeckungsfenster fir Serviceleistungen: * Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort

_ Rund um die Uhr  Optionen zur Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort:
* Optionen fir das Abdeckungsfenster: — Reaktion vor Ort innerhalb von 4 Stunden (Standard)

— StandardméBige Geschaftszeiten, standardméBige Geschaftstage (9x5) — Reaktion vor Ort innerhalb von 2 Stunden

— 13 Stunden, standardmaBige Geschaftstage (13x5) * Callto-RepairZeit fur Hardware

— 16 Stunden, standardmaBige Geschafistage (16x5) * Optionen fiir Call-to-Repair-Zeit:

— 24 Stunden, standardméfige Geschaftstage (24x5) — Call4o-Repair-Zeit von 4 Stunden

— Erweiterung der Abdeckung um zusétzliche Stunden — Call4o-Repair-Zeit von 6 Stunden

— Erweiterung der Abdeckung um zusétzliche Tage — Callto-Repair-Zeit von 8 Stunden

Tabelle 5. Optionale Erweiterungen (mit P24 Care Pack Services und P24 Contractual Service verfigbar, sofern nicht anders angegeben)

* Erweiterung fur SAP * Grundlegender * Support fir offene SAN-Umge- * Support fir offene Netzwerkumge-
HP ITSM Improvement Service bungen (nur mit P24 Contractual bungen (nur mit P24 Contractual
Services verfigbar) Services verfiigbar)

.
3



Spezifikationen
Tabelle 1. HP Account-Team

Leistung oder Service

Spezifikationen zur Bereitstellung

Merkmale

Zugewiesener ASM

HP weist dem Kundenunternehmen einen ASM zu. Der ASM ist der zentrale technische Ansprechpartner fir den Kunden in Bezug auf den
kontinuierlichen Support der IT-Umgebung. Zusammen mit qualifizierten IT-Fachleuten bildet der ASM das HP Account-Team. Der ASM fungiert
als Leiter dieses HP Teams und erstellt gemeinsam mit dem Kunden einen Account-Supportplan, dem beide Seiten zustimmen und der das
Erreichen der IT-Ziele des Kunden unterstitzen soll. Der Plan wird regelméfig vom ASM und dem Kunden gemeinsam uberpriift. Weitere
Aktivitaten:

Operative und technische Unterstiitzung und Vermittlung von HP Best Practices

Koordination von proaktiven MaBnahmen

Koordination zusétzlicher HP Mitarbeiter, wenn besondere Fachkenntnisse benstigt werden (z. B. Spezialisten fir Speichergeréte oder
Netzwerk)

Planung und Uberprifung von Supportleistungen

Uberprifung der Supportaktivitaten

Uberwachung von Problemen, Patches und Hinweisen, die die Umgebung des Kunden betreffen kénnten

Analyse und Verwaltung von Betriebssystem-Patches

Firmwareanalyse und -empfehlung (fir Speicher- und SAN-Geréte)

Berichterstellung iber Trends und Serviceaktivitaten

Empfehlung von vorbeugenden MaBBnahmen

Nach Ermessen von HP werden die zu erbringenden Leistungen entweder remote oder vor Ort zur Verfiigung gestellt. Das Account-Team ist von
montags bis freitags — wahrend der iblichen HP Geschaftszeiten verfigbar. Auf Wunsch kann das Team auch zu anderen Zeiten zur Verfigung
stehen, sofern dies vorab von beiden Seiten vereinbart und eingeplant wird. (Support auflerhalb der iblichen Geschéftszeiten muss separat
erworben werden und ist nicht tberall verfigbar. Néheres hierzu erfahren Sie von Ihrer 6rtlichen HP Niederlassung.)

Spezifikationen
Tabelle 2. Proaktive Leistungen

Leistung oder Service

Spezifikationen zur Bereitstellung

Merkmale

Allgemeine Beschreik
der proaktiven
Hauptmerkmale

g

P24 umfasst eine Reihe proaktiver Services firr geschéftskritische IT-Infrastrukturen. Dieser Service ist modular aufgebaut und skalierbar. Die
Hauptkomponente von P24 ist ein Umgebungsmodul, das die proaktiven Anforderungen der abgedeckten geschaftskritischen [T-Infrastruktur des
Kunden erfillt.

P24 umfasst dariiber hinaus verschiedene technologiespezifische Module, die auf die proaktiven Anforderungen von Servern, Speichergeréten,
Speichernetzwerken (SANs), Netzwerken und Betriebssystemen zugeschnitten sind.

Wahrend der Erwerb des P24 Umgebungsmoduls obligatorisch ist, kénnen alle technologiespezifischen Module einzeln wie vom Kunden
gewiinscht und fir die vom Kunden definierte geschéftskritische IT-Infrastruktur geeignet erworben werden.

In den folgenden Abschnitten in Tabelle 2 ist nach jedem Untertitel der Titel eines proaktiven Moduls in Klammern angegeben, z. B. ,Operative
und technische Unterstitzung (Umgebung)”. Dies soll den Uberblick dariiber erleichtern, welche MafBnahmen im Rahmen des jeweiligen
proaktiven P24 Moduls ausgefishrt werden.

Zentrale Leistungen im Rahmen
des Moduls fir Umgebungsservices

HP fuhrt die folgenden zentralen Leistungen im Rahmen des Moduls fir Umgebungsservices als Teil von P24 durch.

Operative und technische
Unterstistzung (Umgebung)

Der ASM kniipft eine enge Arbeitsbeziehung mit den zusténdigen Mitarbeitern im IT-Management des Kunden und hilft dabei, die IT-Ziele und
die Ressourcen des Kunden aufeinander abzustimmen und gleichzeitig die Funktionalitét der IT-Infrastruktur des Kunden zu verbessern. Neben
der Beratung und Unterstitzung, die der ASM fiir den laufenden Betrieb gibt, kann HP auch mittels Hilfestellung beim Change Management
dazu beitragen, Risiken und potenzielle Stérungen der Geschaftsablaufe zu minimieren.

Account-Supportplan (Umgebung)

Der Account-Supportplan wird vom ASM nach Besprechung mit den zusténdigen Mitarbeitern im IT-Management des Kunden entwickelt. Er ist
auf die Geschéftsziele, IT-Ziele und entscheidenden Erfolgsfaktoren des Kunden ausgerichtet, um den Betrieb der IT-Umgebung beim Kunden zu
verbessern. In dem Plan wird im Detail aufgefihrt, welche Services HP erbringen wird. Hierzu wird die Umgebung des Kunden dokumentiert und
der ausfihrliche Plan aufgestellt, um den Kunden bei der Erfillung interner Service-Level-Agreements zu unterstitzen. Die Hauptzielsetzungen
des Account-Supportplans bestehen darin, den Kunden bei der Risikominderung zu unterstitzen und stetige Verbesserungen voranzutreiben.

Der Plan wird wéhrend der Vertragslaufzeit halbjahrlich aktualisiert, um ihn an verénderte IT- und Geschéftsziele des Kunden anzupassen und
sicherzustellen, dass der Service entsprechend ausgerichtet wird.

Am Anfang des Supportzeitraums des P24 Service erfasst HP die technischen Konfigurationsdaten der durch den Service abgedeckten Umge-
bung. Hierzu gehéren Informationen zu Host-Hardware, Betriebssystemen und Speicher-LUN-Maps sowie Topologien von SAN- und IP-Netz-
werken, sofern vorhanden. Diese Informationen unterstiitzen die taglichen Ablaufe beim Kunden, erleichtern weitere Planungsvorhaben und
erméglichen eine schnellere Eingrenzung von Fehlern. Die technischen Konfigurationsinformationen werden halbjshrlich aktualisiert, im Account-
Supportplan dokumentiert und im HP Dokumenten-Repository (www.hp.com/go/esmg) abgelegt, wo der Kunde auf sie zugreifen kann.




Spezifikationen

Tabelle 2. Proaktive Leistungen Forts.

Merkmale Forts.

Supportplanung und
-iberprifung (Umgebung)

Uberprifung der Support-
aktivititen (Umgebung)

Priifung der Umgebungs-
bedingungen (Umgebung)

HP IT Resource Center (Umgebung)

HP Education Planungs-
unterstitzung (Umgebung)

Zentrale Leistungen im Rahmen
des Moduls fiir Serverservices

Analyse und Verwaltung

von Betriebssystem-Patches
(Server)

System Health Check (Server)

HP Proactive Select Service
Credits (Server)

Zentrale Leistungen im Rahmen
des Moduls fiir Speicherservices

Der ASM fishrt halbjghrlich die Supportplanung und -iberprifung vor Ort durch. In diesem Rahmen prisfen der Kunde und der ASM die von
HP im vorherigen Zeitraum bereitgestellten Supportleistungen, z. B. wichtige Aspekte aus dem Bericht zu den Supportaktivitaten und das
Ergebnis der P24 ServicemafBnahmen. Die Uberpriifung bietet auch Gelegenheit, Trends, geplante Anderungen an der IT-Umgebung und
den Geschaftsablaufen des Kunden und die Auswirkungen dieser Anderungen auf die Supportanforderungen zu besprechen. Zusétzliche
Supportanforderungen kénnen ermittelt und besprochen werden.

Die Uberprifungen dienen als offenes Kommunikationsforum, um dem Kunden Gelegenheit zu geben, Geschafts- und IT-Ziele mitzuteilen, und
um den P24 Service kontinuierlich auf die Anforderungen des Kunden abzustimmen. Im Rahmen der Uberpriifungen kann der ASM HP Best
Practices vermitteln und IT-spezifische operative und technische Empfehlungen im Zusammenhang mit aktuellen und kiinftigen geschéftlichen
Anforderungen und Projekten des Kunden geben.

HP erstellt fir den Kunden vierteljghrlich einen Supportaktivitétsbericht, in dem die reaktiven Supporteinsétze im betreffenden Zeitraum
dokumentiert sind. Der Bericht weist auf mégliche Risikofaktoren hin und enthalt Empfehlungen fir entsprechende MaBnahmen.

Beim Betrieb von HP Produkten miissen bestimmte Grenzwerte bzgl. Stromversorgung, Temperatur, Schad- und Schwebstoffgehalt der Luft und
Luftfeuchtigkeit eingehalten werden. Wahrend allein der Kunde dafiir verantwortlich ist, dass die IT-Umgebung diese Spezifikationen erfiillt,
Uberwacht HP in regelméfigen Abstanden (meistens im Rahmen anderer planméfiger Aktivitaten vor Ort) die Umgebungsbedingungen am
Kundenstandort und empfiehlt dem Kunden ggf. Veranderungen.

HP bietet umfangreiche Onlineressourcen fiir sofort zugéngliche individuell zugeschnitte Wissenstools und Service. Diese IT-Website ist die
zentrale Quelle fir Tools zur selbststéindigen Fehlerbehebung, personalisierte, zuverlassige Unterstiitzung, neue Onlineschulungen und foren
sowie direkten Zugang zu einer Vielzahl von IT-Informationen fiir unterschiedlichste Plattformen und Produkte verschiedener Hersteller.

Im Rahmen der oben beschriebenen MaBnahme ,Operative und technische Unterstitzung” kann der Kunde eine Prisfung der Schulungen und
MaBnahmen zur Weiterentwicklung anfordern, die zu einer Erweiterung des technischen und prozessspezifischen Know-hows der IT-Mitarbeiter
beitragen wiirden. Auf Anforderung ermittelt der ASM in einer kurzen Besprechung mit dem Kunden dessen Schulungsanforderungen und
erarbeitet anschlieBend einen Schulungsplan. Der ASM unterstitzt den Kunden zudem bei der Kontaktaufnahme mit dem HP Customer Education
Center. Der Kunde kann auf Schulungspléine und detaillierte Kursbeschreibungen auf der Website zu den HP Education Services unter
www.hp.com/learn zugreifen.

Als separate optionale MaBnahme kénnen die Mitarbeiter des HP Education Services Teams bei der Erarbeitung individueller Kurse oder
durchgéngiger Schulungslésungen helfen, die auf die Schulungsanforderungen des Kunden angepasst sind.

HP fihrt beim Erwerb des Moduls firr proaktive Serverservices folgende zentrale Leistungen durch. Das Modul firr Serverservices beinhaltet den
ersten Server und eine Betriebssysteminstanz auf diesem Server.

Die Analyse und Verwaltung von Patches wird durchgefiihrt fir ein Betriebssystem oder einen Hypervisor auf einem einzigen Server oder in
einer einzigen Partition.

HP tberprift halbjahrlich gemeinsam mit dem Kunden alle Patches, die seit der letzten Patch-Analyse versffentlicht wurden, und gibt Patch-
Empfehlungen fir die vom Supportvertrag abgedeckte Umgebung. AuB3erdem gibt HP Empfehlungen zur Unterstiitzung des erforderlichen
Change Managements.

Bei den proprietdren Betriebssystemen HP-UX und NonStop stellt HP ein angepasstes Paket mit den empfohlenen Patches und einen
entsprechenden Bericht zur Installation durch den Kunden zur Verfigung.

Bei den Betriebssystemen Tru64 UNIX® und OpenVMS stellt HP einen angepassten Bericht iiber die empfohlenen Patches zur Installation
durch den Kunden zur Verfigung.

Bei proprietdren MPE Betriebssystemen stellt HP das neueste Power Patch Bundle mit den empfohlenen Patches zur Installation durch den
Kunden zur Verfiigung.

Bei Microsoft® Betriebssystemen stellt HP ein schriftliches Microsoft Service Pack Briefing zur Verfigung, in dem die Funktionen der neuesten
Service Packs firr Microsoft Betriebssysteme und Serveranwendungen aufgefihrt sind. Zudem benachrichtigt HP den Kunden monatlich iber
Microsoft Sicherheitsreleases und vierteljshrlich ber von HP und Microsoft unterstitzte Produkte, die die Server betreffen, die im Account-
Supportplan des Kunden angegeben sind.

Bei Linux-Betriebssystemen prift HP Linux-Patch-Benachrichtigungen von Linux-Anbietern und empfiehlt Patches, die fir die Kundenumgebung
auf Basis von Red Hat oder SUSE Linux relevant sind, zur Installation durch den Kunden.

Bei VMware und Microsoft HyperV Hypervisor prisft HP Patch-Benachrichtigungen von Anbietern und empfiehlt Patches, die fir die
Kundenumgebung relevant sind.

Es kénnen weitere Patchanalysen bestellt werden, um solche Analysen h&ufiger durchzufishren oder die Analysen auch auf andere Versionen von
Betriebssystemen oder Hypervisor in der P24 Service-Umgebung des Kunden auszuweiten.

Einmal pro Jahr setzt HP Diagnosetools ein, um ein einzelnes Betriebssystem auf einem einzelnen physischen Server oder einer einzelnen
Partition zu untersuchen*. HP fihrt eine Reihe von Diagnosetests durch, um verschiedene Parameter mit Best Practice Werten zu vergleichen.
AnschlieBend stellt HP einen Bericht bereit, in dem die Befunde aufgefihrt sind, speziell auf Bedingungen hingewiesen wird, die einer Korrektur
oder néheren Untersuchung bedirfen, und Empfehlungen fir geeignete MaBnahmen gegeben werden.

(*) Zusatzliche System Health Checks sind (als Option) verfigbar, um zusétzliche Server oder Betriebssysteme in der P24 Umgebung des Kunden
zu bewerten. Der ASM bietet auf der Grundlage der Anforderungen des Kunden weitere Unterstiitzung.

Kunden, die P24 Services mit Servern in ihrer Systemumgebung erwerben, erhalten 30 Credits pro Jahr fiir die Angebotspalette der Proactive
Select Services. Der Kunde kann sich dabei fir eine MaBBnahme aus dem Proactive Select Services Katalog entscheiden, z. B. aus dem
Bereich Virtualisierung, Speicherdatenmanagement, Infrastrukturoptimierung, Untersuchungen, Leistungsanalysen und Firmware-Management.
Wahlweise kann sich der Kunde auch fir eine Zusammenarbeit mit dem ASM entscheiden und die 30 Service-Credits zur Entwicklung einer
individuell angepassten MaBBnahme einsetzen. Néheres hierzu enthalt Tabelle 7.

HP fihrt beim Erwerb des Moduls fir proaktive Speicherservices folgende zentrale Leistungen durch.



Spezifikationen

Tabelle 2. Proaktive Leistungen Forts.

Leistung oder Service

Spezifikationen zur Bereitstellung

Merkmale Forts.

Analyse und Verwaltung der
Speicherfirmware und -software
(Speicher)

HP tberprift halbjshrlich speicherbezogene Software- und Firmware-Updates und empfiehlt Updates, die fir die durch den P24 Service
abgedeckte Umgebung des Kunden relevant sind. AuBerdem unterstitzt HP bei der entsprechenden Upgrade-Planung. Auf Anforderung des
Kunden bietet HP grundlegende telefonische Unterstitzung bei der Installation der empfohlenen Updates.

Bewertung der Speicherhoch-
verfigbarkeit (Speicher)

HP fhrt jahrlich eine Bewertung der Hochverfiigbarkeit eines einzelnen Speicher-Arrays des Kunden durch. Die Bewertung umfasst die Analyse
der physischen Umgebung sowie der Konfiguration und der Firmware- und Softwareversionen des Array. AbschlieBend stellt HP dem Kunden
einen Bericht zur Verfigung und erléutert dem Kunden die Ergebnisse und Empfehlungen.

Vorbeugende Wartung fiir
Speicher-Arrays (Speicher)

Fur die HP StorageWorks XP Festplatten-Array Produktfamilie bietet HP jahrlich einen proaktiven Ortstermin zu einem mit dem Kunden
vereinbarten Zeitpunkt an. Bei diesen Ortsterminen fihrt ein Hardwarespezialist geméf den Speicher-Array-Betriebsspezifikationen vorbeugende
WartungsmafBnahmen an elektronischen Systemkomponenten durch.

Zentrale Leistungen im Rahmen
des Moduls fir SAN-Services

HP fihrt beim Erwerb des Moduls fir proaktive SAN-Services folgende zentrale Leistungen durch.

Analyse und Verwaltung der
SAN-Firmware und -Software
(SAN)

HP tberprift halbjahrlich SAN-bezogene Software- und Firmware-Updates und empfiehlt Updates, die fir die durch den P24 Service
abgedeckte Umgebung des Kunden relevant sind. AuBerdem unterstitzt HP bei der entsprechenden Upgrade-Planung. Auf Anforderung des
Kunden bietet HP grundlegende telefonische Unterstitzung bei der Installation der empfohlenen Updates.

Untersuchung der
SAN-Supportféhigkeit (SAN)

HP untersucht die Supportfahigkeit des Kunden-SAN. Probleme, die sich auf die Stabilitét oder Supportféhigkeit auswirken kénnten, werden
ermittelt und entsprechende Anderungen empfohlen. Zum Leistungsumfang gehért eine Erstbeurteilung der SAN-Supportfahigkeit bei der
erstmaligen Wahl des SAN-Supports. In allen Folgejahren, in denen der SAN-Support fortgefihrt wird, wird diese Beurteilung aktualisiert.

Zentrale Leistungen im Rahmen
des Moduls fiir Netzwerkservices

HP fihrt beim Erwerb des Moduls fir proaktive Netzwerkservices folgende zentrale Leistungen durch.

Analyse und Verwaltung der
Netzwerkfirmware und -software
(Netzwerk)

In regelm&Bigen Abstéinden gibt es neue Netzwerkfirmware-Releases und Software-Updates von HP und Unternehmen, fir die HP als
autorisierter Serviceanbieter fungiert. Diese Updates beheben mégliche Probleme, stellen zusétzliche Funktionen bereit und verbessern die
Leistung. Sofern sie fir die P24 Umgebung des Kunden zutreffen, priifen die Mitarbeiter des HP Account-Teams die neuen Releases gemeinsam
mit dem Kunden im Rahmen der Supportplanung und -iberprifung.

Benachrichtigungen iber kritische
Probleme im Netzwerk (Netzwerk)

HP benachrichtigt den Kunden bei kritischen Software-Problemen, die sich auf den Netzwerkbetrieb auswirken kénnen, wenn HP dies als
erforderlich erachtet. Die Benachrichtigungen beziehen sich speziell auf Software fir Netzwerkeinheiten von HP und von Unternehmen, fir die
HP als autorisierter Serviceanbieter auftritt, wenn alle Einheiten Bestandteil der P24 Umgebung sind.

Bericht iber Netzwerk-
komponenten (Netzwerk)

HP fuhrt jahrlich ein Audit der Netzwerkkomponenten durch, um die Netzwerktopologie des Kunden abzubilden. AuBerdem erhélt der
Kunde einen Bericht, in dem die Netzwerkhierarchie, Netzwerksoftware-Versionen, Hardwaregeréte und seit dem vorherigen Audit erfolgten
Anderungen aufgefihrt sind.

Optionale Leistungen

Optionale Leistungen stehen gegen Aufpreis zur Verfigung.

Zusatzliche Analyse und
Verwaltung von Betriebssystem-
Patches (Server)

Wenn in der IT-Umgebung des Kunden mehrere Versionen eines Betriebssystems oder eines Hypervisors installiert sind, bietet HP auf
Anforderung des Kunden die zusétzliche Analyse oder Verwaltung von Patches an. Diese Option umfasst eine einzelne Analyse und Verwaltung
von Patches fir ein Betriebssystem oder einen Hypervisor.

Zusiitzliche Beratung und
Unterstiitzung (Umgebung)

Kunden, die zusétzliche proaktive Unterstitzung benstigen, kénnen zusétzliche Beratung und Unterstiitzung durch die Mitarbeiter des

HP Account-Teams erwerben. Abgedeckt werden technische wie auch operative Fragen. Der Account Support Manager (ASM) ist dabei
bebhilflich, diese Aktivitaten entsprechend dem Bedarf des Kunden zu bestimmen. Zuséatzlich vereinbarte Services werden wéhrend der iblichen
HP Geschéftszeiten erbracht, sofern keine Unterstiitzung auBerhalb der Geschéftszeiten erworben wurde. Weitere Einzelheiten erhalten Sie iber
den zustdndigen HP Ansprechpartner.

Zusatzliche Beratung und
Unterstitzung fir Hardware
(Umgebung)

Es kann zusétzliche proaktive, angepasste Hardwareunterstitzung erworben werden. Zuséizlich vereinbarte Services werden wéhrend der
tblichen HP Geschéftszeiten erbracht, sofern keine Unterstitzung auBBerhalb der Geschéftszeiten erworben wurde.

Weitere Einzelheiten erhalten Sie iber den zustéindigen HP Ansprechpartner.

Zusatzliche HP Proactive Select
Service Credits (Umgebung)

Diese Option beinhaltet zehn (10) Proactive Select Service Credits. Der Kunde kann sich dabei fir eine MaBBnahme aus dem Proactive Select
Services Katalog oder fiir eine Zusammenarbeit mit dem ASM bei der Entwicklung einer individuell angepassten Manahme auf der Grundlage
der Anforderungen des Kunden entscheiden. Weitere Informationen finden Sie in Tabelle 7.

HP Education Credits
(Umgebung)

Der Kunde kann Credits fir HP Education erwerben, damit seine Mitarbeiter ihre technischen und prozessbezogenen Kenntnisse ausbauen und
vertiefen kénnen.

Technologiespezifische
Service-Erweiterungen

In den IT-Umgebungen vieler Kunden gibt es unterschiedlichste Hardware- und Softwareprodukte, die proaktiv unterstitzt und in der
IT-Gesamtplanung beriicksichtigt werden miissen. HP bietet die in den Technologiemodulen beschriebenen proaktiven Leistungen fir die erste
Einheit jedes Technologietyps an. Jede zusatzliche Einheit wird als Erweiterung bezeichnet. Die unten aufgefihrten technologiespezifischen
Service-Erweiterungen sind dafir konzipiert, die zus&tzlichen in solchen Umgebungen enthaltenen Hardware- und Softwareprodukte einheitlich
proaktiv zu unterstiitzen.

Vor dem Erwerb technologiespezifischer Service-Erweiterungen muss das zugehérige Technologiemodul (wie unten in Klammern angegeben)
erworben werden.

Erweiterung fir proaktive
Serverservices (Server)

Bei dieser Erweiterung wird ein zusétzlicher Server in den Account-Supportplan aufgenommen. AuBerdem gehéren hierzu halbjahrliche
Supportplanungen und -prisfungen, viertelighrliche Prifungen der Supportaktivitaten und die halbjshrliche Analyse und Verwaltung von Patches
fir eine Betriebssysteminstanz auf dem Server.
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Leistung oder Service Spezifikationen zur Bereitstellung

Erweiterung fir proaktive
Betriebssystemservices (Server)

Bei dieser Erweiterung wird ein zuséatzliches Betriebssystem oder ein zusétzlicher Hypervisor-Typ in den Account-Supportplan aufgenommen.
AuBerdem gehéren hierzu halbjshrliche Supportplanungen und -prisfungen, vierteljghrliche Prifungen der Supportaktivitéaten, jshrliche System
Health Checks und die halbjahrliche Analyse und Verwaltung von Patches.

Erweiterung fir proaktive
Speicherservices (Speicher)

Bei dieser Erweiterung wird eine zusétzliche Speichereinheit in den Account-Supportplan aufgenommen. Auflerdem gehéren hierzu
halbjshrliche Supportplanungen und -prifungen, vierteljéhrliche Prifungen der Supportaktivitaten, halbjshrliche Analysen und Verwaltung der
Speicherfirmware und -software sowie jéhrliche Beurteilungen zur Hochverfiigbarkeit der Speichereinheit.

Erweiterung fir proaktive
SAN-Services (SAN)

Bei dieser Erweiterung werden zusétzliche SAN-Einheiten in den Account-Supportplan aufgenommen. AuBBerdem gehéren hierzu halbjshrliche
Supportplanungen und -priffungen, vierteljghrliche Prifungen der Supportaktivitaten, halbjéhrliche Analysen und Verwaltung der SAN-Firmware
und -Software sowie Untersuchungen zur SAN-Supportfahigkeit.

Erweiterung fir proaktive
Netzwerkservices (Netzwerk)

Bei dieser Erweiterung werden zusétzliche Netzwerkeinheiten in den Account-Supportplan aufgenommen. AuBerdem gehéren hierzu
halbjshrliche Supportplanungen und -prifungen, vierteljéhrliche Prifungen der Supportaktivitaten, regelméfige Analysen und Verwaltung der
Netzwerk-Firmware und -Software, Benachrichtigungen iber kritische Netzwerkprobleme und jéhrliche Berichte iber Netzwerkkomponenten.
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Leistung oder Service Spezifikationen zur Bereitstellung

P24 Care Pack Services und P24
Contractual Service - Leistungen

Die folgenden Leistungen sind sowohl fiir P24 Care Pack Services als auch fir P24 Contractual Service verfigbar.

Standard-Abdeckungsfenster fir
Serviceleistungen
(rund um die Uhr)

Dies gibt den Zeitraum an, in dem die beschriebenen reaktiven Services vor Ort oder remote erbracht werden. Das Standard-Abdeckungsfenster
fir P24 Service ist montags bis sonntags rund um die Uhr, auch an bei HP arbeitsfreien Tagen.

Flexible Kontaktméglichkeiten

Probleme mit durch den Service abgedeckter HP Hardware, HP Software oder HP Software-Updates kénnen dem HP Solution Center per
Telefon, Internet, E-Mail oder Fax (wie &rilich verfiigbar) gemeldet werden. HP bestatigt den Eingang der Anfrage, behalt sich jedoch das Recht
vor, zu bestimmen, wann alle gemeldeten Vorfélle als endgiiltig behoben gelten. Je nach Praferenz des Kunden kénnen die Antworten per
Telefon, Internet, E-Mail oder Fax (wie &rilich verfigbar) ibermittelt werden. Die Vor-Ort-Reaktionszeit bei elektronisch gestellten Hardware-
Serviceanfragen kann variieren.

Eskalationsmanagement

HP hat formelle Eskalationsverfahren definiert, um die Behebung komplexer Probleme zu erméglichen. Das értliche HP Management koordiniert
die Problemeskalation und zieht entsprechend qualifizierte HP Mitarbeiter und/oder ausgewahlte Fremdfirmen hinzu, um die Problembehebung
zu unferstutzen.

Remotediagnose und -Support bei
Hardware- und Softwarefehlern

Sobald der Kunde eine Serviceanforderung ibermittelt und HP den Erhalt der Anforderung bestétigt hat*, arbeitet HP wéhrend des Abdeckungs-
fensters daran, den Hardware- oder Softwarefehler einzugrenzen, den Fehler per Remotezugriff zu beheben, GegenmafBnahmen einzuleiten
oder den Fehler gemeinsam mit dem Kunden zu beheben. Vor einem Einsatz vor Ort kann HP eine Remote-Diagnose einleiten und durchfihren.
Hierbei werden Remote-Supportlésungen eingesetzt, um auf die durch den Service abgedeckten Produkte zuzugreifen. Alternativ kann HP
andere verfiigbare Mittel nutzen, um eine Remote-Problembehebung zu erméglichen.

Fehler bei der durch Service abgedeckten Hardware oder Software kénnen telefonisch, iber ein Web-Portal (sofern lokal verfigbar), oder
als automatisches Ereignis mithilfe der elektronischen Remote-Supportlésung rund um die Uhr an HP gemeldet werden. HP bestéatigt den Erhalt
der Serviceanforderungen, indem ein Fall ersffnet, eine ID zugeordnet und dem Kunde die ID mitgeteilt wird. HP behalt sich das Recht vor, zu
bestimmen, wann alle gemeldeten Vorfalle als endgiltig behoben gelten.

* Weitere Einzelheiten werden unter ,Servicevoraussetzungen” erléutert.

Elektronische Remote-
Supportlésung

Die elektronische Remote-Supportlésung bietet zuverlassige Fehlerbehebungs- und Reparaturfunktionen und kann L&sungen mit Remote-
Systemzugriff umfassen. Sie erméglicht dariber hinaus eine komfortable zentrale Administration und bietet Einblick in nicht abgeschlossene
und bereits abgeschlossene Vorfalle. Ein HP Servicespezialist nutzt den Remote-Systemzugriff entsprechend den Vereinbarungen im Account-
Supportplan nur nach vorheriger schriftlicher Genehmigung durch den Kunden. Uber den Remote-Systemzugriff kann der HP Servicespezialist
effizienter nach Fehlern suchen und Probleme schneller beheben.

Unterstitzung fir
Nicht-HP Produkte

Wenn bei der Problembehebung fir unterstitzte Produkte festgestellt wird, dass die Ursache bei dem Produkt eines anderen Anbieters liegt,
unterstiitzt HP wann immer méglich den Kunden bei der Meldung des Problems an den betreffenden Anbieter, sofern der Kunde iiber eine
giltige Supportvereinbarung mit diesem verfigt.

Zugang zu elektronischen
Supportinformationen
und -services

Im Rahmen dieses Service gewshrt HP Zugang zu bestimmten, auf dem Markt erhéltlichen elektronischen und webgestiitzten Tools. Der Kunde
hat Zugang zu folgenden Ressourcen:

Bestimmte Funktionen, die registrierten Benutzern zur Verfigung gestellt werden, beispielsweise Herunterladen ausgewahlter HP Software- und
Firmware-Patches, Abonnement von hardwarebezogenen proaktiven Servicebenachrichtigungen und Beteiligung in Supportforen zur Lésung
von Problemen und zum Austausch von Best Practices mit anderen registrierten Benutzern.

Erweiterte webgestiitzte Suche nach technischen Supportdokumenten, um die Problemlésung zu beschleunigen.

Einsatz bestimmter HP proprietarer Servicediagnosetools mit Kennwortzugriff.

Support Case Manager, ein Tool zur Einsendung von Fragen direkt an das HP Global Solution Center. Support Case Manager erleichtert
die schnelle Behebung von Problemen durch einen Vorqualifizierungsprozess, iber den die Support- oder Serviceanfrage an einen Techniker
mit entsprechender Qualifikation weitergeleitet wird. Mit dem Tool kann auBBerdem der Status aller gestellten Support- und Serviceanfragen
angezeigt werden, einschlieBlich der telefonisch erfolgten Anfragen.

Suche in HP Wissensdatenbanken oder von Drittanbietern betriebenen Wissensdatenbanken zu Fremdprodukten, um Produktinformationen
abzurufen, Antworten auf Supportfragen zu finden, sich in Supportforen zu beteiligen und Software-Patches herunterzuladen. Dieser Service
kann durch Zugriffsbeschréinkungen Dritter eingeschrénkt sein.

/
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Merkmale beim reaktiven Hardwaresupport

Hardwaresupport vor Ort

Reaktionszeit fir
Hardwaresupport vor Ort:
Innerhalb von 4 Stunden,
rund um die Uhr

Teile und Material

Arbeit bis Erfolg

Bei technischen Hardwareproblemen, die sich nach Einsch&tzung von HP nicht schnell remote beheben lassen, wird ein HP Kundensupport-
techniker hinzugezogen und bei Bedarf zum Standort des Kunden geschickt, um vor Ort technischen Support fir die durch den Service
abgedeckten Hardwareprodukte bereitzustellen, um diese wieder in einen betriebsbereiten Zustand zu berfihren. Bei bestimmten Druckern,
PCs, Proliant Servern, Servern mit Intel® Pentium® und Xeon® Prozessoren sowie Netzwerk- und Speicherprodukten kann HP nach eigenem
Ermessen Produkte ersetzen, anstatt sie zu reparieren. Ersatzprodukte sind neu oder funktionell neuwertig. Die ersetzten Produkte gehen in das
Eigentum von HP iber.

HP kann zudem verfiigbare technische Verbesserungen installieren, um den Kunden bei der Sicherstellung des ordnungsgeméfBen Betriebs

der Hardwareprodukte zu unterstitzen und die Kompatibilitat mit von HP gelieferten Hardware-Ersatzteilen zu gewdhrleisten. HP kann nach
eigenem Ermessen Firmware-Updates installieren, die nach Einschatzung von HP erforderlich sind, um das durch den Service abgedeckte
Produkt wieder in einen betriebsbereiten Zustand zu berfihren oder die Supportfshigkeit durch HP zu erhalten. Die Installation von technischen
Verbesserungen und Firmware-Updates f&llt nicht unter eine etwaige erworbene Call-to-Repair-Zeit.

Die standardméBige Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort beim P24 Service liegt rund um die Uhr bei 4 Stunden. Bei Problemen mit der
durch den Service abgedeckten Hardware, die nicht remote behoben werden kénnen, beginnt ein von HP autorisierter Mitarbeiter am Standort
des Kunden den Hardware-Wartungsservice innerhalb von 4 Stunden, sobald die Serviceanforderung von HP bestétigt und dokumentiert wurde
(siehe , Servicevoraussetzungen”).

HP stellt von HP unterstitzte Teile und Material bereit, die benétigt werden, um das abgedeckte Hardwareprodukt in betriebsbereitem Zustand
zu halten. Hierzu gehéren auch Teile und Material fiir verfigbare und empfohlene technische Verbesserungen. Ersatzteile sind neu oder
funktionell neuwertig. Die ersetzten Teile gehen in das Eigentum von HP iber.

Wenn ein von HP autorisierter Vertreter zum Standort des Kunden geschickt wird, erbringt er den Service, im Ermessen von HP entweder vor
Ort oder remote, bis die Produkte repariert sind. Die Arbeit kann voriibergehend unterbrochen werden, wenn zusétzliche Teile oder Mitarbeiter
benstigt werden, sie wird jedoch fortgesetzt, sobald diese verfigbar sind.

,Arbeit bis Erfolg” bezieht sich ausschlieBlich auf Hardware-Servicelevel mit Vor-Ort-Reaktionszeit und nicht auf Vor-Ort-Support fir Deskop-
systeme, mobile Geréte und Endverbraucherprodukte.

Die Reparatur wird als abgeschlossen betrachtet, sobald HP geprift hat, dass die Hardware wieder funktioniert oder ausgetauscht wurde.

Standardmerkmale beim reaktiven Softwaresupport

Softwaresupport

Produkt- und Dokumentations-
Updates firr Software

License-to-Use
Software-Updates

Von HP empfohlene
Methode fir Software-
und Dokumentations-Updates

Zusdtzliche zentrale Leistung
fir P24 Care Pack Services
mit Einbehalt defekter Datentréiger

Wenn ein Softwareproblem gemeldet wird, reagiert ein Techniker des HP Solution Center innerhalb von 2 Stunden. Anfragen, die auBerhalb
des jeweiligen Abdeckungsfensters eingehen, werden am néchsten Tag erfasst, fir den ein Abdeckungsfenster besteht (abhéngig von

der Region). HP stellt Support bereit, um identifizierbare und vom Kunden reproduzierbare Probleme mit Softwareprodukten zu beheben.
AuBBerdem unterstitzt HP den Kunden bei der Identifizierung von Problemen, die sich schwer reproduzieren lassen. AuBerdem erhélt der Kunde
Unterstitzung bei der Fehlersuche und bei der Bestimmung von Konfigurationsparametern fiir unterstitzte Konfigurationen.

Wenn HP Updates fir HP Software versffentlicht, werden dem Kunden die neuesten Versionen der Software und Referenzhandbiicher zur
Verfigung gestellt. Fir ausgewdhlte Software von Drittanbietern stellt HP Software-Updates bereit, die von dem Drittanbieter zur Verfigung
gestellt werden, oder stellt eine Anleitung bereit, wie Software-Updates direkt beim Drittanbieter bezogen werden kénnen. Falls zum Herunter-
laden, Installieren oder Ausfihren der neuesten Softwareversion ein Lizenzschlissel oder Zugangscode benétigt wird, stellt HP diesen oder eine
Anleitung zu dessen Beschaffung dem Kunden bereit.

Fur die meiste HP Software und fir ausgewdahlte von HP unterstitzte Drittanbietersoftware werden Updates iber eine HP Software-Download-
Funktion wie Software Update Manager (SUM) bereitgestellt. Mit SUM kann der Kunde Updates herunterladen, physische Medien bestellen
(sofern verfigbar), Bestellstatus und -verlauf anzeigen sowie Benachrichtigungen iber Software-Updates per E-Mail erhalten. SUM erleichtert
dem Kunden die proaktive Verwaltung und Planung von Software-Updates.

Bei anderer von HP unterstiitzter Drittanbietersoftware muss der Kunde Updates ggf. direkt von der Website des Anbieters herunterladen.

Bei bestimmten Produkten stellt HP dem Kunden Software- und Dokumentations-Updates automatisch, sobald diese im Handel oder allgemein
verfigbar sind, auf physischen Medien bereit.

Der Kunde erhalt die License-to-Use Software-Updates fiir HP Software oder von HP unterstiitzte Drittanbietersoftware fir jedes System,
jeden Sockel, Prozessor, Prozessorkern oder jede Endbenutzer-Softwarelizenz, die bzw. der von diesem Service abgedeckt wird, sofern die
urspriinglichen Softwarelizenzbestimmungen von HP oder dem Hersteller dies vorsehen.

Als Lizenzbestimmungen gelten die Ausfishrungen in den HP Software-Lizenzbestimmungen der zugrunde liegenden Softwarelizenz des Kunden
oder die aktuellen Lizenzbestimmungen des Software-Drittherstellers, ggf. einschlieBlich jeglicher zusétzlicher Software-Lizenzbestimmungen, die
zu den im Rahmen dieses Service bereitgestellten Software-Updates gehéren.

Die empfohlene Bereitstellungsmethode firr Software- und Dokumentations-Updates fir HP Software oder von HP unterstiitzte Drittanbieter-
software wird von HP bestimmt. Die Software- und Dokumentations-Updates kénnen von einer von HP oder einem Drittanbieter betriebenen
Website heruntergeladen oder auf physischen Medien (in der Regel CD oder DVD) bereitgestellt werden.

Beachten Sie, dass diese Leistung fir P24 Care Pack Services mit Einbehalt defekter Datentréger verfigbar ist. Sie ist nicht fir standardméBige
P24 Care Pack Services verfiigbar.
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Leistung oder Service

Spezifikationen zur Bereitstellung

Reaktiver Hardwaresupport

Einbehalt defekier Datentréiger

Bei entsprechenden Produkten gestattet es diese Serviceleistung dem Kunden, defekte, durch diesen Service abgedeckte Festplattenlaufwerke
oder Solid-State-/Flash-Laufwerke einzubehalten, die er aufgrund von auf der Festplatte (dem ,Festplattenlaufwerk” oder ,SSD/Flash-Laufwerk”)
enthaltenen vertraulichen Daten nicht aushandigen méchte. Der Einbehalt defekter Datentréiger muss fir alle Festplattenlaufwerke oder SSD/
Flash-Laufwerke, die zu einem durch den Service abgedeckten System gehéren, gelten. Entgegen etwaiger anders lautender Angaben in diesem
Dokument oder HP Supportbestimmungen fir Einzelauftrage verzichtet HP im Fall der Lieferung eines Ersatzprodukts von HP an den Kunden

auf das Besitz- und Eigentumsrecht an defekten Festplattenlaufwerken oder SSD/Flash-Laufwerken, die durch die optionale Serviceleistung
,Einbehalt defekter Datentréiger” abgedeckt werden. Der Kunde behalt alle defekten Festplattenlaufwerke oder SSD/Flash-Laufwerke, fir die HP
Supportleistungen im Rahmen der HP Supportvereinbarung bietet, ein, und bleibt in vollem Umfang firr den Schutz der Daten verantwortlich, die
sich auf einem defekten Festplattenlaufwerk oder SSD/Flash-Laufwerk befinden.

P24 Contractual Service -
optionale Leistungen (nur fir
entsprechende Produkte)

Die folgenden optionalen Leistungen stehen fir entsprechende Produkte zur Verfiigung und sind nur im Rahmen des P24 Contractual Service
verfigbar. Optionale Leistungen stehen gegen Aufpreis zur Verfigung.

Optionale Merkmale beim reaktiven Hardwaresupport

Upgrade auf Hardwaresupport
vor Ort mit Reaktion innerhalb
2 Stunden

Dieses Upgrade &ndert die Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort von 4 Stunden auf 2 Stunden.

Ein von HP autorisierter Vertreter sucht den Kundenstandort innerhalb des erworbenen Zeitraums auf, um innerhalb von 2 Stunden nach
Erfassung der Serviceanfrage den Hardware-Wartungsservice zu beginnen.

Call-to-Repair-Zeit
for Hardware

Anstelle der Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort kann fir bestimmte Produkte eine Call-to-Repair-Option erworben werden. Bei kritischen
Fehlern bei der durch den Service abgedeckten Hardware (Dringlichkeitsstufe 1 oder 2), die nicht remote behoben werden kénnen, leitet HP
wirtschaftlich sinnvolle MaBBnahmen ein, um die durch den Service abgedeckte Hardware innerhalb der angegebenen Call-to-Repair-Zeit wieder
betriebsbereit zu machen. Bei nicht kritischen Fehlern (Dringlichkeitsstufe 3 oder 4) oder auf Anforderung des Kunden vereinbart HP zusammen
mit dem Kunden einen Zeitpunkt, an dem die Maf3nahmen zur Fehlerbehebung beginnen. Die Callto-Repair-Zeit beginnt dann zu diesem
Zeitpunkt. Die Dringlichkeitsstufen von Fehlern werden unter , Allgemeines” erlautert.

Die Call-to-Repair-Zeit bezieht sich auf den Zeitraum, der mit dem Erhalt der urspriinglichen Serviceanforderung beginnt und von HP bestétigt
wird (siehe ,Servicevoraussetzungen”). Die Callto-Repair-Zeit endet, wenn HP feststellt, dass die Hardware repariert oder die gemeldete
Serviceanforderung mit der Erléuterung geschlossen wurde, dass HP festgestellt hat, dass derzeit keine MafBnahmen vor Ort erforderlich sind.

Die Reparatur gilt als abgeschlossen, wenn HP sich davon iberzeugt hat, dass die Hardwarestérung behoben wurde oder die Hardware
ersetzt wurde bzw., bei entsprechenden Speicherprodukten, der Zugang zu den Daten des Kunden wiederhergestellt ist. Die Uberpriifung kann
in Form eines Selbsttests beim Hochfahren, durch Einzeldiagnostik oder durch visuelle Uberpriifung des ordnungsgeméfBen Betriebs erfolgen.
Das erforderliche Testniveau zur Kontrolle der erfolgreichen Reparatur der Hardware wird von HP nach eigenem Ermessen bestimmt. HP kann
das Produkt nach eigenem Ermessen vorilbergehend oder dauerhaft ersetzen, um die Reparaturzeit einzuhalten. Ersatzprodukte sind neu oder
funktionell neuwertig. Die ersetzten Produkte gehen in das Eigentum von HP iber.

Vorab-Audit

HP kann nach eigenem Ermessen ein Audit der durch den Service abgedeckten Produkte verlangen. Wenn ein solches Audit erforderlich ist,
nimmt ein von HP autorisierter Vertreter Kontakt mit dem Kunden auf, und der Kunde willigt ein, innerhalb des 30-tagigen Anfangszeitraums ein
Audit zu erméglichen. Bei dem Audit werden wichtige Informationen zur Systemkonfiguration gesammelt und eine Inventur der durch den Service
abgedeckten Produkte durchgefihrt. Auf der Grundlage der im Audit gesammelten Informationen kann HP den Bestand von Ersatzteilen in
geeignetem Maf} und am geeigneten Standort planen und verwalten. Zudem kann ein HP Techniker mégliche kiinftige Hardwarefehler erfassen
und untersuchen und die Reparatur so schnell und effizient wie méglich durchfihren. Es liegt im alleinigen Ermessen von HP, ob das Audit vor
Ort, per Remote-Systemzugriff, per Remote-AuditTools oder telefonisch durchgefihrt wird. Wenn HP ein Audit verlangt, tritt die Call-to-Repair-Zeit
fur Hardware erst finf (5) Arbeitstage nach Abschluss des Audits in Kraft.

AuBerdem behalt sich HP das Recht vor, den Service auf eine Vor-Ort-Reaktionszeit herunterzustufen oder den Servicevertrag zu kiindigen,
wenn kritische Audit-Empfehlungen nicht befolgt werden oder das Audit nicht innerhalb des vorgegebenen Zeitraums erfolgt, es sei denn, die
Verzégerung wird von HP verursacht.

Erweiterte Teilebestandsverwaltung Zur Unterstiitzung von Callto-Repair-Zeiten wird fir Callto-Repair-Kunden ein Bestand von kritischen Ersatzteilen vorgehalten. Dieser Bestand

wird an einem von HP benannten Ort gelagert. Diese Teile werden so verwaltet, dass der Bestand eine hshere Verfigbarkeit hat und
HP Supporttechnikern zur Verfigung steht, die entsprechende Serviceanfragen bearbeiten.

Einbehalt defekter Datentrager

Bei entsprechenden Produkten gestattet es diese Serviceleistung dem Kunden, defekte, durch diesen Service abgedeckte Festplattenlaufwerke
oder SSD/Flash-Laufwerke einzubehalten, die er aufgrund von auf der Festplatte (dem , Festplattenlaufwerk” oder ,SSD/Flash-Laufwerk”)
enthaltenen vertraulichen Daten nicht aushandigen méchte. Der Einbehalt defekter Datentréiger muss fir alle Festplattenlaufwerke oder SSD/
Flash-Laufwerke, die zu einem durch den Service abgedeckten System gehéren, gelten. Entgegen etwaiger anders lautender Angaben in diesem
Dokument oder HP Supportbestimmungen fir Einzelauftréige verzichtet HP im Fall der Lieferung eines Ersatzprodukts von HP an den Kunden

auf das Besitz- und Eigentumsrecht an defekten Festplattenlaufwerken oder SSD/Flash-Laufwerken, die durch die optionale Serviceleistung
,Einbehalt defekter Datentrager” abgedeckt werden. Der Kunde behalt alle defekten Festplattenlaufwerke oder SSD/Flash-Laufwerke, fir die HP
Supportleistungen im Rahmen der HP Supportvereinbarung bietet, ein, und bleibt in vollem Umfang fiir den Schutz der Daten verantwortlich, die
sich auf einem defekten Festplattenlaufwerk oder SSD/Flash-Laufwerk befinden.

Optionale Merkmale beim reaktiven Softwaresupport

Upgrade auf Softwaresupport
mit Reaktion innerhalb 30 Minuten
bei kritischen Problemen

Dieses Upgrade verkiirzt die Rickrufzeit auf 30 Minuten bei Serviceanfragen aufgrund kritischer Softwareprobleme (Dringlichkeitsstufe 1 und 2).
Diese Abdeckung ist fir alle ausgewdhlten Abdeckungsfenster verfigbar.

Zusdtzliche benannte Anrufer

Dieser Service beinhaltet den Support fir drei benannte Anrufer von Kundenseite. Der Kunde kann optional Support fir weitere Anrufer
erwerben.

Optionen fir Software- und
Dokumentations-Updates

Der Kunde kann die Bereitstellung never Software-Updates oder die Benachrichtigungen hierzu ablehnen, wenn dies bereits durch eine andere
Supportvereinbarung abgedeckt ist.

Bei bestimmten Produkten kann der Kunde wahlen, Software- und Dokumentations-Updates auf physischen Medien (in der Regel CD oder DVD)
zu erhalten. Wenn der gewdhlte Medientyp nicht verfigbar ist, werden die Updates mit der von HP empfohlenen Methode fir Software- und
Dokumentations-Updates bereitgestellt.
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Spezifikationen

Tabelle 4. Service-Level-Optionen (Die folgenden Service-Level-Optionen sind nur im Rahmen des P24 Contractual Service verfigbar)

Service-Level-Option

Spezifikationen zur Bereitstellung

Verfigbarkeit von Service-Level-
Optionen

Nicht alle Service-Level-Optionen sind fiir alle Produkte verfigbar. Die vom Kunden gewahlten Service-Level-Optionen sind in den
Vertragsunterlagen des Kunden aufgefihrt.

Abdeckungsfenster

Das Abdeckungsfenster gibt den Zeitraum an, in dem die beschriebenen Services vor Ort oder remote erbracht werden. Serviceanfragen
auBerhalb dieses Abdeckungsfensters werden am nachsten Tag erfasst, fir den ein Abdeckungsfenster besteht. Die fiir entsprechende Produkte
verfigbaren Abdeckungsfenster sind in der Tabelle der Service-Level-Optionen angegeben. Die Verfigbarkeit der Abdeckungsfenster ist &rtlich
verschieden. Wenden Sie sich an eine 6riliche HP Vertriebsniederlassung, um Naheres zur Verfigbarkeit des Service zu erfahren.

Standard-Abdeckungsfenster fir
Serviceleistungen:

Rund um die Uhr

Der Service steht montags bis sonntags rund um die Uhr, auch an bei HP arbeitsfreien Tagen, zur Verfigung.

Optionen fir das
Abdeckungsfenster

StandardméBige Geschéftszeiten,
standardméBige Geschéfistage
(9x5)

Der Service ist 9 Stunden pro Tag montags bis freitags, auler an bei HP arbeitsfreien Tagen, zwischen 8:00 Uhr und 17:00 Uhr Ortszeit
verfigbar.

13 Stunden, standardméBige
Geschéftstage (13x5)

Der Service ist 13 Stunden pro Tag montags bis freitags, auBBer an bei HP arbeitsfreien Tagen, zwischen 8:00 Uhr und 21:00 Uhr Ortszeit
verfigbar.

16 Stunden, standardmaBige
Geschéftstage (16x5)

Der Service ist 16 Stunden pro Tag montags bis freitags, auBer an bei HP arbeitsfreien Tagen, zwischen 8:00 Uhr und 24:00 Uhr Ortszeit
verfigbar.

24 Stunden, standardméBige
Geschéftstage

Der Service steht montags bis freitags rund um die Uhr, auBBer an bei HP arbeitsfreien Tagen, zur Verfigung.

Erweiterung der Abdeckung
um zusétzliche Stunden

Das Abdeckungsfenster wird erweitert, indem kundenspezifische zusatzliche Stunden vor oder nach dem ausgewéhlten Abdeckungsfenster,
aufgenommen werden.

Erweiterung der Abdeckung
um zusétzliche Tage

Das Abdeckungsfenster wird erweitert, indem die gewahlte Stundenzahl auf weitere Wochentage ausgedehnt wird, unter anderem:

* Samstage, auBer bei HP arbeitsfreie Tage
* Sonntage (erfordert ein Abdeckungsfenster fir Samstage und arbeitsfreie Tage)

* Bei HP arbeitsfreie Tage, sofern diese auf einen Wochentag fallen, der sonst im gewahlten Abdeckungsfenster liegt

Optionen fiir reaktiven
Hardwaresupport

Reaktionszeit fir
Hardwaresupport vor Ort

Bei Problemen mit der durch den Service abgedeckten Hardware, die nicht remote behoben werden kénnen, leitet HP wirtschaftlich sinnvolle
MaBnahmen ein, um innerhalb des angegebenen Zeitraums vor Ort reagieren zu kénnen.

Die Vor-Ort-Reaktionszeit ist der Zeitraum, der beginnt, sobald die urspriingliche Serviceanforderung von HP erhalten und bestétigt wurde*.
Die Vor-Ort-Reaktionszeit endet, sobald der von HP autorisierte Mitarbeiter am Standort des Kunden eintrifft oder der gemeldete Fehler mit der
Erlauterung geschlossen wurde, dass HP festgestellt hat, dass derzeit keine MaBBnahmen vor Ort erforderlich sind.

Reaktionszeiten werden nur wéhrend des Abdeckungsfensters gemessen und kénnen auf den néchsten Tag Ubertragen werden, fir den
ein Abdeckungsfenster besteht. Die fir entsprechende Produkte verfigbaren Reaktionszeiten sind in der Tabelle der Service-Level-Optionen
angegeben. Die Verfigbarkeit der Reaktionszeiten ist &rtlich verschieden. Wenden Sie sich an eine 6rtliche HP Vertriebsniederlassung, um
Naheres zur Verfigbarkeit des Service zu erfahren.

* Weitere Einzelheiten werden unter ,Servicevoraussetzungen” erléutert.
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Spezifikationen

Tabelle 4. Service-Level-Optionen (Die folgenden Service-Level-Optionen sind nur im Rahmen von P24 Contractual Service verfigbar) Forts.

Leistung oder Service

Spezifikationen zur Bereitstellung

Optionen zur Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort:

Support vor Ort mit Reaktion
innerhalb von 4 Stunden

(Standard)

Die standardméfige Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort liegt beim P24 Service bei 4 Stunden.

Ein von HP autorisierter Vertreter sucht den Kundenstandort innerhalb des Abdeckungsfensters auf, um innerhalb von 4 Stunden nach
Bestatigung und Erfassung der Serviceanfrage durch HP den Hardware-Wartungsservice zu beginnen.

Reaktion vor Ort innerhalb von
2 Stunden

Ein von HP autorisierter Vertreter sucht den Kundenstandort innerhalb des Abdeckungsfensters auf, um innerhalb von 2 Stunden nach Erfassung
der Serviceanfrage den Hardware-Wartungsservice zu beginnen.

Anfahrtszonen - Hardware-
support vor Ort

Alle Reaktionszeiten fir Hardwaresupport vor Ort gelten firr Standorte, die nicht weiter als 40 km von einem von HP benannten Support-
Hub entfernt sind. Fir die Anfahrt zu Standorten, die maximal 320 km von einem von HP benannten Support-Hub entfernt sind, fallen keine
zusétzlichen Kosten an. Bei Standorten, die weiter als 320 km von dem von HP benannten Support-Hub entfernt sind, fallen zusétzliche
Anfahrtskosten an.

Die Anfahriszonen und -kosten k&énnen je nach Region variieren.

Als Reaktionszeiten fir Standorte, die weiter als 40 km von einem von HP benannten Support-Hub entfernt sind, gelten die fir léngere Anfahrt
angepassten Reaktionszeiten, die in der nachstehenden Tabelle angegeben sind.

Entfernung zu dem von HP
benannten Support-Hub

Reaktionszeit von 4 Stunden fir
Hardwaresupport vor Ort

Reaktionszeit von 2 Stunden fir
Hardwaresupport vor Ort

0-40 km 2 Stunden 4 Stunden
41-80 km Festgelegt zum Anfragezeitpunkt und vorbehaltlich der Verfigbarkeit 4 Stunden
81-160 km Nicht verfigbar 4 Stunden
161-320 km Nicht verfigbar 8 Stunden
Uber 320 km Nicht verfigbar Festgelegt zum Anfragezeitpunkt und

vorbehaltlich der Verfigbarkeit

Call-to-Repair-Zeit
for Hardware

Anstelle der Reaktionszeit fir Hardwaresupport vor Ort kann fiir bestimmte Produkte eine Call-to-Repair-Zeit fir Hardware gewahlt werden.
Bei Problemen mit der durch den Service abgedeckten Hardware beginnt ein von HP autorisierter Mitarbeiter am Standort des Kunden den
Hardware-Wartungsservice, sobald die Serviceanforderung von HP bestétigt und dokumentiert wurde (siehe , Servicevoraussetzungen”).

Optionen fir Call-to-Repair-Zeit fir
Hardware:

Call-to-Repair-Zeit von 4 Stunden

HP leitet wirtschaftlich sinnvolle Manahmen ein, um die durch den Service abgedeckte Hardware innerhalb von 4 Stunden wieder
betriebsbereit zu machen, sobald die Serviceanforderung von HP bestatigt und dokumentiert wurde, wenn dieser Zeitraum innerhalb des
festgelegten Abdeckungsfensters liegt.

Call-to-Repair-Zeit von 6 Stunden

HP leitet wirtschaftlich sinnvolle MaBnahmen ein, um die durch den Service abgedeckte Hardware innerhalb von 6 Stunden wieder
betriebsbereit zu machen, sobald die Serviceanforderung von HP bestatigt und dokumentiert wurde, wenn dieser Zeitraum innerhalb des
festgelegten Abdeckungsfensters liegt.

Call-to-Repair-Zeit von 8 Stunden

HP leitet wirtschaftlich sinnvolle MaBnahmen ein, um die durch den Service abgedeckte Hardware innerhalb von 8 Stunden wieder
betriebsbereit zu machen, sobald die Serviceanforderung von HP bestatigt und dokumentiert wurde, wenn dieser Zeitraum innerhalb des
festgelegten Abdeckungsfensters liegt.

Anfahrtszonen - Call-to-Repair-Zeit Eine Call-to-Repair-Zeit fir Hardware ist firr Standorte verfigbar, die nicht weiter als 80 km von einem von HP benannten Support-Hub entfernt

fir Hardware

sind. Bei Standorten, die 81 bis 160 km von einem von HP benannten Support-Hub entfernt sind, gilt eine angepasste Call-to-Repair-Zeit fiir
Hardware gem&f nachstehender Tabelle.

Die Anfahriszonen kénnen je nach Region variieren.

Beachten Sie, dass fir Standorte, die mehr als 160 km von einem von HP benannten Support-Hub entfernt sind, keine Callto-Repair-Zeit
verfigbar ist.

Entfernung zu dem von HP
benannten Support-Hub

Call-to-Repair-Zeit
von 4 Stunden

Call-to-Repair-Zeit
von 6 Stunden

Call-to-Repair-Zeit
von 8 Stunden

0-80 km 4 Stunden 6 Stunden 8 Stunden
81-160 km 6 Stunden 8 Stunden 10 Stunden
Uber 160 km Nicht verfigbar Nicht verfigbar Nicht verfigbar
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Spezifikationen

Tabelle 5. Optionale Erweiterungen (mit P24 Care Pack Services und P24 Contractual Service verfigbar, sofern nicht anders angegeben)

Leistung oder Service Spezifikationen zur Bereitstellung

Hinweis

Beachten Sie, dass die Erbringung einiger dieser Leistungen in bestimmten Technologiebereichen (Server, Speicher, SAN, Netzwerk) der
IT-Umgebung des Kunden den VORHERIGEN Erwerb der entsprechenden Technologiemodule voraussetzt. Weitere Einzelheiten werden unter
»Servicevoraussetzungen” erléutert.

Erweiterung fiir SAP (Server)

Systeme, auf denen SAP l&uft, sind unerl@sslich fir die Geschéftsabléufe. Um den Kunden dabei zu unterstitzen, die SAP-Infrastruktur so zu
betreiben, dass sie ihre operativen und technischen Aufgaben erfillt, steht tber die P24 Erweiterung fiir SAP optionaler proaktiver Support und
integrierte Problembehebung durch HP und SAP zur Verfigung. Zu den Leistungen der Erweiterung fir SAP gehéren:

* Halbjahrliche Unterstitzung bei Betriebssystem-Patches, einschlieBlich der Abstimmung mit SAP-Produkten unter Beriicksichtigung der
speziellen Kombination von Betriebssystem-, Datenbank- und SAP-Komponenten

* Vierteljahrliche Leistungstrendanalyse, -berichte und -empfehlungen
* Jahrliche Kapazitatsplanung

* SAP-orientierte operative und technische Unterstitzung

Die HP Remote-Supporttechnologien dienen als Plattform fir eine erweiterte Kooperation, indem sie eine Anbindung zum SAP Solution Manager
(SoLMan) am Kundenstandort bereitstellen fir eine automatische Synchronisation von Stérungsmeldungen. Kunden, die mit SAP SoLMan Service
Desk arbeiten, kdnnen HP Remote-Supporttechnologien integrieren und profitieren von einer nahtlosen Fehlerverwaltung in der gesamten
SAP-Umgebung. Wenn ein Problem auftritt, werden Supportprozesse bei HP und SAP miteinander verkniipft, um eine schnelle und integrierte
Problemlésung zu erméglichen. Die HP SAP-Kundensupportteams umfassen ASMs (von SAP qualifizierte und zertifizierte SAP-Technikberater), die
die Interaktionen zwischen HP und SAP kennen und so SAP-bezogene Probleme effektiv verhindern und beheben kénnen.

Grundlegender HP ITSM
Improvement Service

Dieser optionale Service beginnt mit einer [TSM-Untersuchung, um potenzielle Risiken in den Bereichen Serviceunterstiitzung, Servicebereit-
stellung und Technologiemanagement zu ermitteln. Ausgehend von den Untersuchungsergebnissen wird ein Serviceverbesserungsplan

(Umgebung) aufgestellt, mit dessen Hilfe die in der ITSM-Untersuchung ermittelten Risiken gemindert werden. Solange dieser Service beauftagt ist, unterstiitzt
und berat HP auBBerdem den Kunden, um diesem das Erreichen der im Serviceverbesserungsplan definierten Ziele zu erleichtern.

Support fiir offene SAN- HP stellt eine zentrale Anlaufstelle fir reaktiven und proaktiven Support fiir viele offene (Produkte verschiedener Hersteller umfassende)

Umgebungen (SAN)* SAN-Infrastrukturen bereit. HP identifiziert und isoliert Fehler in der anbieteriibergreifenden SAN-Infrastruktur des Kunden und verwaltet

die Problembehebung. AuBerdem nimmt HP die SAN-Infrastrukturgeréte verschiedener Hersteller in den Account-Supportplan, die
Supportplanungen und -priifungen sowie die Prifungen der Supportaktivitéten des Kunden auf.

Support fiir offene
Netzwerkumgebungen
(Netzwerk)*

HP kann auch eine zentrale Anlaufstelle fiir reaktiven und proaktiven Support fir viele offene (Produkte verschiedener Hersteller

umfassende) Netzwerke bereitstellen. HP identifiziert und isoliert Fehler im anbieteribergreifenden Netzwerk des Kunden und verwaltet die
Problembehebung. AuBerdem nimmt HP die Geréte verschiedener Hersteller in den Account-Supportplan, die Supportplanungen und -priffungen
sowie die Prifungen der Supportaktivitaten des Kunden auf.

* Die Leistungen ,Support fir offene SAN-Umgebungen” und ,Support fiir offene Netzwerkumgebungen” sind nur im Rahmen des P24
Contractual Service verfigbar.

Spezifikationen

Tabelle 6. Unterstiitzende Technologien und Tools

Serviceschwerpunkt

Beschreibung

Unterstistzende Technologien und
Tools

Bei der Unferstiitzung von P24 Kunden setzt HP leistungsfahige Tools und Technologien zur Verwaltung komplexer und vielféltiger IT-Umgebun-
gen ein. Die Remote-Supporttechnologien von HP integrieren die Verwaltung mehrerer Server, Betriebssysteme, Netzwerk- und Speichergeréte.

Dieses Paket von Remote-Supporttechnologien stellt ein breites Spektrum von proaktiven Funktionen bereit, unter anderem kontinuierliche
Ereignisiberwachung, automatische Erfassung von Konfigurations- und Topologiedaten sowie automatische Benachrichtigung bei méglichen
Problemen. Zusammen unterstitzen diese Funktionen den Kunden bei der Verbesserung der Systemverfigbarkeit und erleichtern es ihm,
ungeplanten Ereignissen durch geplante Wartungsmafinahmen zuvorzukommen und auftretende Probleme schneller zu beheben.

Die elektronische Remote-Uberwachung und -Unterstitzung, die diese Remote-Supporttechnologien erméglichen, erleichtern auch den
Servicespezialisten von HP die schnelle Problembehebung. Dies wird zum einen mithilfe von Remote-Fehlersuch- und -Diagnosetools erreicht,
zum anderen durch Funktionen, die spezielle Details zur Konfiguration des Kunden liefern, Konfigurationsénderungen identifizieren und die
Kundenkonfigurationen systematisch mit standardméfigen HP Best Practices vergleichen.

Da HP sich bewusst ist, dass Remote-Supportlésungen die Sicherheit der IT-Umgebung des Kunden in keiner Weise beeintrachtigen dirfen,
entsprechen diese Remote-Supporttechnologien dem Industriestandard fir Sicherheitstools und -verfahren. Die streng geprisfte Sicherheitsarchi-
tektur von HP sorgt sowohl fir Datenintegritét als auch fir Transaktionssicherheit. Hierfir kommt eine mehrschichtige Struktur mit Verschlisselung,
Authentifizierung, Sicherheitsprotokollen und Best Practices nach Industriestandard zum Einsatz, die auf physischer, Netzwerk-, Anwendungs-
und operativer Ebene integriert ist.

Der Kunde ist dafir verantwortlich, die Kontaktdaten zu verwalten, die in der Remote-Supportlésung konfiguriert sind und die HP verwendet, um
auf Ausfélle einzelner Komponenten zu reagieren.

Spezifikationen

Tabelle 7. HP Proactive Select Services

Serviceschwerpunkt

Beschreibung

HP Proactive Select Services

HP Proactive Select Services unterstiitzen die Notwendigkeit beim Kunden, Effizienz, Kosteneffektivitat und Qualitat in der [T-Umgebung
aufrechtzuerhalten. Der Kunde kann sich dabei firr eine Reihe von Servicemafinahmen entscheiden, z. B. aus dem Bereich Virtualisierung,
Speicherdatenmanagement, Infrastrukturoptimierung, Stromversorgung und Kishlung, Untersuchungen, Sicherheit, Leistungsanalysen und
Firmware-Management. Diese ServicemaBnahmen umfassen ein breites Spektrum von IT-Technologiedoménen, z. B. Server, Blades,
Betriebssysteme, Speicher, SANs, Netzwerke und ISV-Software. Ziel der HP Proactive Select Services ist es, dem Kunden die nétige Flexibilitat
zu bieten, indem Ressourcenengpésse beseitigt werden und spezielles Know-how zur Verfigung gestellt wird, wann immer dies erforderlich ist.
Der Account Support Manager (ASM) kann behilflich sein, diese Services gemafl den Anforderungen des Kunden auszuwahlen. Eine
vollstandige Liste der verfigbaren Services erhalten Sie von einem HP Ansprechpartner.

. _____________________________________________________________________________________________________________|
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Die folgenden Abschnitte enthalten Informationen

zu allen Leistungen, die im Rahmen der HP P24
Care Pack Services und des HP P24 Contractual
Service verfigbar sind. Einzelheiten zu zusétzlichen
Leistungen, die nur im Rahmen des HP P24
Contractual Service verfigbar sind, finden Sie in den
Spezifikationstabellen 3, 4 und 5.

Service-Einschrankungen

Die im Rahmen eines Supportvertrags erbrachten
Services beschranken sich auf die IT-Umgebung,
deren direktes Management in der Verantwortung
eines IT-Managers liegt und die sich an einem
Standort befindet. Sofern nicht anders angegeben
oder vereinbart, werden proaktive und beratende
Services wéhrend der standardméBigen

HP Geschaftszeiten erbracht. Die Erbringung
bestimmter Leistungen fir Technologien in der
Umgebung des Kunden (Server, Speicher, SAN
und Netzwerke) setzt den vorherigen Erwerb der
entsprechenden Technologiemodule voraus.

Dieser Service ist nur fir ausgewdhlte Server, Soft-
ware, Speichergerdte, Speicher-Arrays, Netzwerke
und SANs verfigbar. Die Leistungen des Service
kénnen basierend auf bestimmten Produkten oder
bestimmter Software variieren oder begrenzt sein.
Erkundigen Sie sich bei einer HP Vertriebsniederlas-
sung nach Einschrankungen oder der érilichen
Verfigbarkeit.

Die Mitarbeiter des HP Account-Teams stellen die
erforderlichen proaktiven Leistungen im Ermessen
von HP wéhrend der iblichen Geschéftszeiten von
HP und an den Gblichen Arbeitstagen entweder
remote oder vor Ort zur Verfigung.

Die Bereitstellung proaktiver Supportleistungen
auBerhalb der iblichen Geschéftszeiten von HP und
auBerhalb der iblichen Arbeitstage kann je nach
lokaler Verfigbarkeit separat erworben werden.

HP behalt sich das Recht vor, die endgiiltige Lésung
aller gemeldeten Vorfalle zu bestimmen.

Der Umfang des optionalen grundlegenden

HP ITSM Improvement Service schliet keine
KorrekturmaBnahmen, Konfigurationsanderungen,
spezielle Systemkonfigurationsanalyse oder Patch-
oder Firmware-Analyse ein.

HP handelt nicht in der Funktion und Gbernimmt
nicht die Verantwortung einer Versicherung gegen
Sicherheitsrisiken und weist ausdriicklich daraut hin,
dass keine SicherheitsmaBBnahmen absoluten Schutz
bieten.

Folgende Maf3nahmen sind vom P24 ausgeschlos-
sen:

* Fehlerbehebung bei Interkonnektivitats- oder
Kompatibilitatsproblemen

* Services, die benstigt werden, weil der Kunde
System-Fixes, -reparaturen, -Patches oder -modifi-
kationen, die ihm von HP bereitgestellt wurden,
nicht implementiert hat

* Services, die benétigt werden, weil der Kunde
zuvor von HP angeratene Vorbeugungsmaf3-
nahmen nicht umgesetzt hat

* Services, die nach Ermessen von HP erforderlich
sind aufgrund nicht von HP autorisierter Versuche
von Dritten, Hardware, Firmware oder Software
zu installieren, zu reparieren, zu warten oder zu
andern.

* Funktionstests von Anwendungen oder zusétz-
liche, vom Kunden gewiinschte oder geforderte
Tests

* Sicherung und Wiederherstellung des Betriebs-
systems, sonstiger Software und Daten

* Services die, nach Einschatzung von HP, aufgrund
von unsachgeméfBer Handhabung oder Verwen-
dung der Produkte oder Ausriistung erforderlich
werden

Hardwaresupport vor Ort

Der Support wird nach Ermessen von HP als Kom-
bination aus Remote-Diagnose und -Support,
Services, die vor Ort erbracht werden, und weiteren
Methoden der Servicebereitstellung geleistet.
Weitere Methoden der Servicebereitstellung kénnen
u. a. der Versand von durch den Kunden austausch-
baren Teilen wie etwa Tastatur oder Maus, von HP
entsprechend klassifizierten Teilen oder eines kom-
pletten Ersatzprodukts sein. HP bestimmt die jewei-
lige Bereitstellungsmethode fiir einen effektiven und
zeitnahen Kundensupport.

Die fir den Vor-Ort-Support angegebene Reak-
tionszeit gilt nicht, wenn der Service per Remote-
Diagnose, Remote-Support oder durch andere, oben
beschriebene Methoden erbracht werden kann.

Falls nur ein vom Kunden austauschbares Teil bens-
tigt wird, um das System wieder in einen betriebs-
bereiten Zustand zu Gberfihren, gilt die Vor-Ort-
Reaktionszeit (falls vorhanden) nicht. In diesen Fallen
liefert HP das durch den Kunden austauschbare Teil
oder eine Ersatzeinheit an den Standort des Kunden
uber die schnellste lokal verfigbare Versandart.

Call4to-Repair-Zeit fir Hardware

Nach Erwerb dieses Service benstigt HP 30 Tage,
um die erforderlichen Audits und Prozesse vorzu-
bereiten und durchzufihren, bevor die Call-to-
Repair-Zeit in Kraft tritt. Wahrend dieses Anfangs-
zeitraums von 30 Tagen und 5 weiterer Geschétfts-
tage nach Abschluss des Vorab-Audits stellt HP
Hardwaresupport vor Ort mit einer Reaktion inner-
halb von 4 Stunden bereit.

Die méglichen Callto-Repair-Zeiten fiir Hardware
sind in der Tabelle der Service-Level-Optionen
angegeben. Die Verfigbarkeit der Callto-Repair-
Zeiten ist &rilich verschieden. Wenden Sie sich an
eine 6rtliche HP Vertriebsniederlassung, um Néheres
zur Vertigbarkeit zu erfahren.

Die Callto-Repair-Zeit fir Hardware kann sich je
nach Produkt unterscheiden.



Eine Callto-Repair-Zeit gilt nicht, wenn der Kunde
sich dafir entscheidet, HP anstelle der empfohlenen
Wiederherstellungsverfahren fir Server eine aus-
fhrliche Diagnose durchfihren zu lassen.

Wenn der Kunde Service nach Vereinbarung an-
fordert, beginnt der Reparaturzeitraum mit dem
vereinbarten Reparaturtermin.

Der Support wird nach Ermessen von HP als Kombi-
nation aus Remote-Diagnose und -Support, Services,
die vor Ort erbracht werden, und weiteren Methoden
der Servicebereitstellung geleistet. Weitere Metho-
den der Servicebereitstellung kénnen u. a. der Ver-
sand von durch den Kunden austauschbaren Tei-

len wie etwa Tastatur oder Maus, sonstigen von

HP entsprechend klassifizierten Teilen oder eines
kompletten Ersatzprodukts sein. HP legt die geeig-
nete Bereitstellungsmethode fest, die erforderlich ist,
um einen effektiven und rechtzeitigen Kundensupport
zur Verfiigung stellen zu kénnen und die Call+o-
Repair-Zeit einzuhalten (falls zutreffend).

Falls nur ein vom Kunden austauschbares Teil bens-
tigt wird, um das System wieder in einen betriebsbe-
reiten Zustand zu iberfihren, gilt die Callto-Repair-
Zeit (falls vorhanden) nicht. In diesen Féllen liefert HP
durch den Kunden austauschbare Teile, die fur den
Betrieb des Produkts am Standort des Kunden von
entscheidender Bedeutung sind, iiber die schnellste
lokal verfigbare Versandart.

HP behéalt sich das Recht vor, die Callto-Repair-
Zeit anzupassen, wenn es die spezielle Produkt-
konfiguration, der Standort oder die Umgebung
des Kunden erfordern. Dies wird zum Zeitpunkt
der Supportvertragsbestellung festgelegt und ist
abhangig von der Verfiigbarkeit der Resourcen.

Folgendes ist aus der Call-to-Repair-Zeit (sofern
zutreffend) ausgeschlossen:

* Disk-Rebuild- oder -Sparing-Prozeduren

* Wiederherstellung von beschadigten Daten

* Situationen, in denen eine LUN (Logical
Unit Number) blockiert sein kann, um die
Datenintegritét zu gewdahrleisten

* Alle Nichtverfigbarkeitszeiten, die nicht direkt
durch den Hardwarefehler verursacht wurden

Support offener SAN-Umgebungen
und offener Netzwerkumgebungen

Die folgenden Services sind aus dem HP-Support fir
offene SAN-Umgebungen und offene Netzwerk-
umgebungen ausgeschlossen:

* Abschluss eines Vertrags zwischen Drittanbieter
und Kunden

* Vereinbarung eines Service-Level-Agreement oder
einer Leistungsvereinbarung fir Produkte oder
Services des Drittanbieters

* Zuriicknahme von Anderungen an Drittanbieter-
produkten; Reparaturen, die nétig sind, um die

Lssung wieder in ihren urspriinglichen, betriebs-
bereiten Zustand zu iberfihren

* Auftragsvergabe an einen Drittanbieter und Ab-
rechnung mit dem Anbieter im Namen des Kunden

HP kann Drittanbieter nur dann im Namen des
Kunden kontaktieren, wenn dieser HP als Vertreter
eingesetzt hat.

Software

Wenn der Kunde keine Betriebssystemlizenz und
den zugehérigen reaktiven Support von einem Diritt-
anbieter erworben hat, muss der Softwaresupport
fur alle Server in der P24-Umgebung fir jede Lizenz
und/oder jedes System, die bzw. das durch diesen
Service abgedeckt wird, erworben werden.

Fir Kunden, die mehrere Systeme am gleichen
Standort betreiben, kann HP die Anzahl der phy-
sischen Mediensatze beschranken, auf denen
Softwareprodukt- und Dokumentations-Updates im
Rahmen dieses Service bereitgestellt werden.

Software-Updates sind nicht fir alle Softwarepro-
dukte verfigbar. Auf Wunsch des Kunden stellt HP
diesem eine Liste der Softwareproduktfamilien zur
Verfigung, fir die es derzeit keine Software-Updates
gibt. Wenn diese Serviceleistung nicht verfiigbar ist,
gehért sie nicht zum Umfang dieses Service.

Bei einigen Produkten enthalten Software-Updates
nur geringfigige Funktionsverbesserungen. Neue
Softwareversionen missen separat erworben
werden. Auf Wunsch des Kunden stellt HP diesem
eine Liste der Softwareprodukifamilien bereit, bei
denen dieser Service keinen Anspruch auf den
Bezug und die Nutzung neuer Softwareversionen
umfasst.

Einschrankungen der optionalen
Serviceleistung ,Einbehalt defekter
Datentrager”

Die Serviceleistung zum Einbehalt defekter Daten-
trager bezieht sich nur auf Festplattenlaufwerke oder
SSD/Flash-Laufwerke, die von HP aufgrund einer
Fehlfunktion ausgetauscht werden. Sie gilt nicht fur
den Austausch von Festplattenlaufwerken oder SSD/
Flash-Laufwerken, die nicht defekt sind.

Die Ausfallraten bei Festplattenlaufwerken oder SSD/
Flash-Laufwerken werden kontinuierlich tberwacht,
und HP behalt sich das Recht vor, diesen Service

mit einer Frist von 30 Tagen zu kindigen, wenn HP
hinreichende Grinde fir die Annahme hat, dass

der Kunde die optionale Serviceleistung ,Einbehalt
defekter Datentrager” ibermafig in Anspruch nimmt
(beispielsweise, wenn der Austausch von defekten
Festplattenlaufwerken oder SSD/Flash-Laufwerken
die normalen Ausfallraten fir das betreffende System
deutlich tbersteigt).



HP HAFTET IN KEINEM FALL FUR DEN INHALT
ODER DIE VERNICHTUNG VON FESTPLATTEN-
LAUFWERKEN ODER SSD/FLASH-LAUFWERKEN,
DIE DER KUNDE EINBEHALT. ENTGEGEN
JEGLICHER ANDERS LAUTENDER ANGABEN

IN DEN HP SUPPORTBESTIMMUNGEN FUR
EINZELAUFTRAGE ODER DEM TECHNISCHEN
DATENBLATT HAFTEN WEDER HP NOCH SEINE
TOCHTERUNTERNEHMEN, SUBUNTERNEHMER
ODER LIEFERANTEN FUR ZUFALLIGE, BESONDERE
ODER FOLGESCHADEN ODER SCHADEN, DIE
DURCH VERLUST ODER MISSBRAUCH VON DATEN
IM RAHMEN DES SERVICE ,EINBEHALTUNG
DEFEKTER DATENTRAGER” ENTSTEHEN.

Service-Voraussetzungen

Bei einer Call4o-Repair-Zeit oder einer Vor-Ort-
Reaktionszeit von weniger als 4 Stunden fordert

HP méglicherweise vorab ein Audit. Nach Erwerb
dieses Service benstigt HP 30 Tage, um die
erforderlichen Audits und Prozesse vorzubereiten
und durchzufihren, bevor die Call4o-Repair-Zeit in
Kraft tritt. Die Callto-Repair-Zeit fir Hardware oder
die Vor-Ort-Reaktionszeit von weniger als 4 Stunden
tritt erst finf Geschéftstage nach Abschluss des
Vorab-Audits in Kraft. Bis dahin wird der Service mit
dem Service-Level einer Vor-Ort-Reaktionszeit von

4 Stunden fiir die durch den Service abgedeckte
Hardware erbracht.

Bei Optionen zur Reaktionszeit fir Hardwaresupport
vor Ort emptfiehlt HP dringend, dass der Kunde die
vorgesehene HP Remote-Supportlésung mit einer
sicheren Verbindung zu HP installiert und einsetzt,
um die Bereitstellung des Service zu erméglichen.

Eine Call4o-Repair-Zeit fir Hardware erfordert,
dass der Kunde die vorgesehene HP Remote-
Supportlésung mit einer sicheren Verbindung zu

HP installiert und einsetzt, um die Bereitstellung des
Service zu erméglichen. Weitere Informationen zu
Voraussetzungen, Spezifikationen und Ausschlissen

erhalten Sie von lhrem &rtlichen HP Ansprechpartner.

Wenn der Kunde die vorgesehene HP Remote-
Supportlésung nicht implementiert, kann HP den
Service méglicherweise nicht in der festgelegten Art
und Weise bereitstellen und ist auch nicht hierzu
verpflichtet. Fir die manuelle Zusammenstellung

von Systeminformationen fir proaktive Ma3nahmen
kénnen zusétzliche Gebihren erhoben werden.

HP bestatigt eine Anfrage, indem ein Fall dokumen-
tiert, die zugehdrige ID dem Kunden mitgeteilt

und die Dringlichkeit fir den aufgetretenen Vorfall
und der Zeitraum zur Einleitung von MafBnahmen
zur Fehlerbehebung bestétigt wird. Hinweis: Bei
Ereignissen, die Uber die elekironische Remote-
Supportlésung eingehen, muss HP mit dem Kunden
Kontakt aufnehmen sowie die Dringlichkeit des
Vorfalls und den Zugang zum System zusammen
mit dem Kunden abstimmen, bevor die Call+to-
Repair-Zeit fur Hardware oder der Zeitraum fir
Vor-Ort-Reaktionen bei Hardwarefehlern beginnt.
Die Dringlichkeitsstufen von Vorfallen werden unter

+Allgemeines” erlautert. Als Voraussetzung zum
Erwerb dieses Service, muss der Kunde iiber die
richtige Lizenz fir die Verwendung der Version

des Softwareprodukts verfigen, die zu Beginn der
Supportvertragslaufzeit aktuell ist, andernfalls kann
eine zusatzliche Gebihr erhoben werden, um dem
Kunden die Serviceberechtigung zu verschaffen.

Der optionale Service ,Erweiterung fir SAP” erfor-
dert, dass der Kunde die vorgesehene HP Remote-
Supportlésung mit einer sicheren Verbindung zu
HP installiert und einsetzt, um die Bereitstellung des
Service zu ermdglichen.

Mitwirkungspflicht des Kunden

Der Kunde benennt einen Ansprechpartner und
ein internes Team, das bei der Ausarbeitung,
Umsetzung und regelméBigen Uberprifung des
Account-Supportplans mit dem HP Account-Team
zusammenarbeitet.

Die Einhaltung der Call4o-Repair-Zeit héngt davon
ab, ob der Kunde entsprechend der Aufforderung
durch HP umgehend den uneingeschréankten Zugang
zum System erméglicht. Die Callto-Repair-Zeit gilt
nicht, wenn der Systemzugriff, auch fir physische,
Remote-Fehlerbehebungs- und diagnostische Hard-
wareuntersuchungen, verzégert oder verweigert
wird. Wenn der Kunde Service nach Vereinbarung
anfordert, beginnt der Callto-Repair-Zeitraum mit
dem vereinbarten Reparaturtermin.

Auf Verlangen von HP muss der Kunde HP bei der
Remote-Problembehebung unterstitzen. Folgendes
liegt in der Verantwortung des Kunden:

* Einleitung von Selbsttests sowie Installation und
Ausfihrung sonstiger Diagnosetools und -pro-
gramme

¢ Installation von kundeninstallierbaren Firmware-
Updates und -Patches

* Bereitstellung aller Informationen, die HP benétigt,
um den Remote-Support zeitnah und professionell
durchzufihren und die Supportberechtigung des
Kunden zu ermitteln

* Durchfihrung sonstiger vertretbarer Mafnahmen
auf Verlangen von HP, um HP die Identifizierung
oder Behebung von Problemen zu erleichtern

Der P24 erfordert, dass der Kunde die vorgesehene
HP Remote-Supportlésung mit einer sicheren Ver-
bindung zu HP installiert und alle erforderlichen
Ressourcen bereitstellt, die in den HP Remote
Support Solution Release Notes aufgefihrt sind, um
die Bereitstellung des Service und der Optionen zu
erméglichen. Der Kunde muss auBerdem die Hard-
ware bereitstellen, die fir die Remote-Supportlésung
erforderlich ist. Sobald eine HP Remote-Support-
lésung installiert wurde, muss der Kunde dariber
hinaus die in dieser Lésung konfigurierten Kontakt-
angaben verwalten, auf die HP bei Reaktionen

auf ein an HP ibermitteltes Ereignis zuriickgreift.
Weitere Informationen zu Voraussetzungen,



Spezifikationen und Ausschlissen erhalten Sie von
lhrem &rilichen HP Ansprechpartner. Bei geplanten
Anrufen muss der Kunde zum vereinbarten Zeitpunkt
die Komponenten umgehend fir MaBnahmen zur
Fehlerbehebung zur Verfigung stellen.

Der Kunde ist dafiir verantwortlich, sich fir die Nut-
zung der elektronischen Einrichtungen von HP zu
registrieren, um Zugang zu vertraulichen Produkt-
informationen und proaktive Benachrichtigungen
oder andere ihm verfiigbare Services zu erhalten.

In Fallen, in denen vom Kunden austauschbare
Teile oder Austauschprodukte geschickt werden,
um einen Fehler zu beheben, ist der Kunde fir die
Ricksendung des fehlerhaften Teils oder Produkts
innerhalb des von HP festgelegten Zeitraums ver-
antwortlich. Falls das fehlerhafte Teil oder Produkt
nicht innerhalb des festgelegten Zeitraums bei

HP eingeht oder das Teil oder Produkt bei Erhalt
physisch beschadigt ist, muss der Kunde eine von
HP festgelegte Gebihr fir das fehlerhafte Teil oder
Produkt bezahlen.

Der Kunde ist dafir verantwortlich, kritische
kundeninstallierbare Firmware-Updates sowie ihm
gelieferte vom Kunden austauschbare Teile und
Ersatzprodukte zeitnah zu installieren.

Folgendes liegt in der Verantwortung des Kunden:

* Registrierung zur Nutzung der elekironischen Ein-
richtungen von HP oder Drittanbietern, um Zugang
zu Produktinformationen und Wissensdatenbanken
zu erhalten. HP stellt dem Kunden nach Bedart
Registrierungsinformationen bereit. Zuséatzlich
muss der Kunde bei bestimmten Produkten ggf.
anbieterspezifischen Bestimmungen fir die Nut-
zung der elektronischen Einrichtung zustimmen.

Aufbewahrung und auf Anforderung Bereitstellung
aller Originalsoftwarelizenzen, Lizenzvereinba-
rungen, Lizenzschliissel und Registrierungsdaten fir
den Abonnementservice an HP, sofern fur diesen
Service zutreffend.

Durchfihrung von Anweisungen zum Herunterladen
von Software-Updates oder Anfordern von Medien
mit dem neuen Software-Update (sofern diese
Option verfigbar ist), die der Kunde per Post oder
E-Mail erhalten hat.

Gebrauch aller Softwareprodukte gemaf den
aktuellen HP Softwarelizenzbestimmungen, die

fir die zugrunde liegende, vorausgesetzte Soft-
warelizenz des Kunden gelten, oder, sofern zutref-
fend, gemaf den aktuellen Lizenzbestimmungen
von Softwaredrittanbietern, einschlieBlich jeglicher
zusétzlicher Softwarelizenzbestimmungen fir
solche Software-Updates, die im Rahmen dieses
Service bereitgestellt werden.

Bei der optionalen Serviceleistung ,Einbehalt
defekter Datentréger” liegt Folgendes in der
Verantwortung des Kunden:

* Physische Aufbewahrung der Festplattenlaufwerke
oder SSD/Flash-Laufwerke wahrend der gesamten
Dauer des von HP durchgefishrten Supports. HP
ist nicht fur die auf den Festplattenlaufwerken
enthaltenen Daten verantwortlich.

* Sicherstellung, dass jegliche vertrauliche Daten des
Kunden auf dem einbehaltenen Festplattenlaufwerk
oder SSD/Flash-Laufwerk vernichtet oder vor unbe-
fugtem Zugriff geschitzt werden.

* Anwesenheit eines autorisierten Vertreters, der die
defekten Festplattenlaufwerke oder SSD/Flash-Lauf-
werke an sich nimmt, die Ersatz-Festplattenlauf-
werke oder SSD/Flash-Laufwerke entgegennimmt,
HP Identifikationsinformationen zu jedem im Rah-
men dieses Service einbehaltenen Festplattenlauf-
werk oder SSD/Flash-Laufwerk bereitstellt und,
aut Verlangen von HP, ein von HP vorgelegtes
Dokument unterzeichnet, das den Einbehalt der
Festplattenlaufwerke oder SSD/Flash-Laufwerke
bestatigt.

* Vernichtung der einbehaltenen Festplattenlaufwerke
oder SSD/Flash-Laufwerke und/oder Sicherstellung,
dass das Festplattenlaufwerk oder SSD/Flash-
Laufwerk nicht wieder in Betrieb genommen wird.

* Entsorgung aller einbehaltenen Festplattenlauf-
werke oder SSD/Flash-Laufwerke unter Einhaltung
der geltenden Umweltvorschriften.

Bei Festplattenlaufwerken oder SSD/Flash-Laufwer-
ken, die dem Kunden von HP als Leih-, Miet- oder
Leasingprodukte zur Verfiigung gestellt wurden,

ist der Kunde verpflichtet, die Ersatz-Festplatten-
laufwerke oder SSD/Flash-Laufwerke bei Ablauf
oder Kiindigung des HP Supports unverziglich
zuriickzugeben. Der Kunde ist fir das Léschen aller
sensiblen Daten vor der Rickgabe von geliehenen,
gemieteten oder geleasten Festplattenlaufwerken
oder SSD/Flash-Laufwerken an HP selbst verant-
wortlich. HP ibernimmt keine Verantwortung fir die
Vertraulichkeit oder den Schutz sensibler Daten, die
auf solchen Festplattenlaufwerken oder SSD/Flash-
Laufwerken verbleiben.

Support offener SAN-Umgebungen
und offener Netzwerkumgebungen

Der Kunde benennt HP bei Support-Lieferanten als
Vertreter und bevollméchtigt HP, im Rahmen der
unten aufgefihrten, eingeschrénkten Zwecke fur den
Kunden und in dessen Namen zu handeln:

* Kontaktaufnahme mit Support-Lieferanten, um
einen Serviceeinsatz fir Remote-Unterstitzung fir
das Produkt des Kunden in die Wege zu leiten

* Direkte Nachverfolgung bei Support-Lieferanten,
bis das Problem behoben ist

* Kommunikation zwischen Support-Lieferanten und
anderen Anbietern im Zusammenhang mit dem
Netzwerk des Kunden oder zwischen Support-
Lieferanten und HP wahrend Fehlerisolierung und
Problembehebung

* Bereitstellung von Telefonnummern und Anwei-
sungen zur Eréffnung von Supportféllen fir jeden
Anbieter, den HP im Auftrag des Kunden und in
dessen Namen kontaktieren soll

* Bereitstellung von Vertragsinformationen, in denen
das Service-level des Anbieters beschrieben ist,
auf das der Kunde Anspruch hat



Wenn der Kunde diese Verantwortlichkeiten nicht
erfillt, ist HP oder ein von HP autorisierter Service-
anbieter nicht verpflichtet, die Services in der festge-
legten Art und Weise bereitzustellen.

Allgemeines

Die Vor-Ort-Reaktionszeit fir Hardwaresupport, die
Callto-Repair-Zeit und die Remote-Reaktionszeit fir
Softwaresupport sind je nach Dringlichkeit eines
Vorfalls unterschiedlich. Die Dringlichkeitsstufe fir
einen Vorfall wird vom Kunden festgelegt.

Die Dringlichkeit von Vorfallen ist wie folgt definiert:

* Dringlichkeit 1 - Kritisch mit Ausfall: z. B. Ausfall
der Produktionsumgebung: Produktionssystem
oder -anwendung ist ausgefallen oder droht aus-
zufallen, mégliche oder tatsachliche Datenkorrup-
tion oder -verluste, erhebliche Beeintrachtigung der
Geschaftstatigkeit, Sicherheitsrisiken

* Dringlichkeit 2 — Kritische Beeintréchtigungen:
z. B. die Produktionsumgebung ist erheblich beein-
tréchtigt, Produktionssystem oder -anwendung
unterbrochen/beeintrachtigt, Risiko eines erneuten
Auftretens, spirbare Auswirkungen auf die Ge-
schaftstatigkeit

* Dringlichkeit 3 — Normal: z. B. Ausfall oder Beein-
tréchtigung eines Systems auBerhalb der Produk-
tionsumgebung (beispielsweise ein Testsystem),
Produktionssystem oder -anwendung beeintréchtigt,
es wurde jedoch eine provisorische Lésung einge-
richtet, nicht kritische Funktionalitét ausgefallen,
begrenzte Auswirkungen auf die Geschaftstatigkeit

* Dringlichkeit 4 — Gering: z. B. keine Auswirkungen
auf die Geschaftstatigkeit

Bestellinformationen

Weitere Informationen und Méglichkeit zur Bestel-
lung des HP Proactive 24 Service erhalten Sie unter
Angabe der folgenden Produkinummern bei lhrem
drilichen HP Vertriebsmitarbeiter:

* HP Care Pack Services: HP Proactive 24 Service
HA111Ax oder HP Proactive 24 Service mit Einbe-
halt defekter Datentraiger HG931Ax (x steht fir die
Servicelaufzeit in Jahren: méglich sind 1, 3, 4 oder

5 Jahre)

* HP Contractual Services: HP Proactive 24 Service
HATT1AC

Die Serviceabdeckung setzt das Vorhandensein
eines giltigen Proactive 24 Umgebungsmoduls
wdahrend der gesamten Dauer voraus.

Bei HP Proactive 24 Contractual Service (HAT11AC)

bitte Folgendes beachten:

* Optionale Call-to-Repair-Zeiten fiir Hardware
werden anstelle von Reaktionszeiten fir Hard-
waresupport vor Ort gewdhlt. Der Kunde kann fir
ein Gerdt nicht gleichzeitig Vor-Ort-Support und
eine Call4to-Repair-Zeit wéhlen.

* Erweiterte Teilebestandsverwaltung und Vorab-
Audit sind Bestandteil des Callto-Repair-Service
for Hardware und kénnen nicht separat erworben
werden.

Weitere Informationen

Weitere Informationen zu HP Proactive 24 Service
und weiteren HP System Support Services erhalten
Sie in den weltweiten Vertriebsbiiros oder auf der
HP Website unter:
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