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HPE POINTNEXT TECH CARE

Servisni sluzby

PREHLED SLUZBY

HPE Pointnext Tech Care (déle jen HPE Tech Care) je komplexni provozni podpora pro hardwarové a softwarové produkty HPE (déle jen produkty HPE).
HPE Tech Care pomaha IT tymdm soustredit se na rozvoj firmy diky proaktivnimu hledéni lepsich zplsobt prace misto toho, aby se soustredily pouze na
reaktivni problémy.

HPE Tech Care prekracuje hranice bézné podpory tim, Ze umoznuje pfimy pfistup k odbornikdm na konkrétni produkty a nabizi obecné technické
poradenstvi, aby zdkaznici mohli nejen zmirnit rizika, ale také nadale hledat moznosti, jak pracovat efektivnéji. Zakaznici HPE Tech Care mohou ziskat
pomoc prostrednictvim nékolika kanall, mezi které patfi telefon, HPE moderovand féra s garantovanou dobou odezvy, automatické vytvéreni incidentt a
chat v redlném case. Sluzba poskytuje pfistup k odbornym technickym pracovnikéim se specializovanymi znalostmi hardwaru a/nebo softwaru z hlediska
konkrétniho pouzivani a zajistuje, aby zdkaznici nemuseli travit cas odpoviddnim na zbytecné otazky tykajici se priority nebo cisla smlouvy. HPE Tech Care
prekracuje hranice béZné podpory tim, Ze nabizi obecné technické poradenstvi pro provoz, spravu a zabezpeceni podporovaného produktu.

HPE Support Center nabizi vylepSené a personalizované digitdini prostredi, které zakaznikdm pomaha se spravou jejich zafizenich na zakladé rozpoznani
riznych produktt nainstalovanych v prostredi zakaznika a jejich vzajemné propojeni. Nové samoobsluzné néstroje umoznuji zakaznikdm provadét urcité
akftivity, aniz by bylo nutné zakladat servisni pozadavky. Déle sluzba nabizi portal s vybranymi vyukovymi materidly. HPE Tech Care nabizi pristup k
odbornikdm HPE, ktefi pomohou zdkaznikiim dosdhnout lepsich provoznich parametrim a optimalizovat vykon, jak u jednotlivych produktd, ftak az po
cloudové prosttedi.

STRUKTURA SLUZBY

Sluzba HPE Pointnext Tech Care, jak uvedeno nize, nabizi obecnou sadu funkci a vlastnosti specifickych pro urcity hardware a/nebo software, zalozenou
na podporované technologii a na tom, zda se jedna o hardware, software nebo oboji. Nékteré funkce sluzby jsou vylepsené, pokud je aktivni HPE
InfoSight?, ktery umozriuje spole¢nosti Hewlett Packard Enterprise poskytovat lepsi Groven technické pomoci prostrednictvim umé Ié inteligence.
Z&kaznici, ktefi se zaregistruji online, prostfednictvim sluzby HPE Support Cenfter, ziskaji pristup k vylepsenym digitalnim funkcim umoznujicim snadnéjsi
spravu a pfimé zapojeni spole¢nosti HPE. Doba vzdalené odezvy a vyjezdu na misto se lisi podle vybrané urovné sluzby. Nejvyssi Uroven sluzby nabizi
dodatec¢nou pomoc zdkaznikdim v pripadé, ze dojde k vypadku.

TABULKA €. 1: Shrnuti funkci sluzby

Obecné funkce

« Telefonicky kontakt na odborniky « Prediktivni upozornéni HPE InfoSight*

« Odborny online chat” » Automatické hlaseni incidentd®

» Odezva v odborném foru® « Videa technickych tip(*

« Obecné technické poradenstvi « Pristup k elektronickym i nformacim o sluzbach a p odpore®
« Asistence s HPE InfoSight* » Outage management (pouze kritickd Uroven sluzby)

L HPE InfoSight je vlastni nastroj sluzby spolecnosti HPE, ktery je k dispozici pro vybrané produkty. Dalsi informace najdete na strance infosight.hpe.com.


https://infosight.hpe.com/
https://psnow.ext.hpe.com/collection-resources/a00108652ENW
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TABULKA €. 1: Shrnuti funkci sluzby (pokracovéni)
- ________________________________________________________________________________________________________________|

Funkce sluzby pro hardware Funkce sluzby pro software

» VVzdélend diagnostika problému a podpora « Softwarova licence

» On-site hardwarova podpora « Podpora softwaru

« Nahradni dily a materidl « Podpora pfi instalaci

« VVzdélené virtudlni navadéni ¢ VRG) « Podpora softwarovych funkci a provozni podpora

« Ovladaci panely HPE InfoSight* » Aktualizace softwarovych produktd a dokumentace

« Tipy k vyuzivani HPE InfoSight*

» Aktualizace firmwaru pro vybrané produkty”

« Collaborative Support a Assistance

« Pravidelnd udrzba (pro vybrané produkty)

« 6 hodinovy fix time (pouze kritickd Urover sluzby)

Volitelné funkce

« Ponechani poskozenych médii (DMR)
« Komplexni ponechani poskozeného materidlu (COMR)
« Proaktivni podpora (pouze se smluvnimi sluzbami HPE)

* Poskytnuti sluzby vyzaduje prop ojenf se spole¢nosti HPE pomoci nastrojd sluzby spole¢nosti HPE.
* Poskytnuti sluzby vyzaduje registraci a aktivaci sluzby na HPE Support Center.

SERVISNIi UROVNE SLUZBY HPE POINTNEXT TECH CARE

TABULKA €. 2: Shnuti moznosti trovni sluzby
Pro produkty HPE, u kterych Ize pouzit sluzbu HPE Tech Care, nabizi spole¢nost HPE tfi servisni Urovné navrzené podle provoznich pozadavk( zékaznikd:

Critical Pokryti 24x7 s 15 minutovou odezvou na incidenty se zavaznosti 1 (pfimé spojeni na produktového specialistu, kde relevantni)
Garantovand doba opravy do 6 hodin (6h call-to-repair, kde relevantni)

Outage management pro incidenty se zdvaznosti 1

Essential Pokryti 24x7 s 15 minutovou odezvou na incidenty se zavaznosti 1 (pfimé spojeni na produktového specialistu, kde relevantni)
Vyjezd na misto do 4 hodin (4h response)

Basic Pokryti 9x5 s 2 hodinovou odezvou (standardni pracovni doba)
Vyjezd na misto do dalsiho pracovniho dne (NBD)

Vsechny Urovné sluzby nabizi 24x7 pristup k online samoobsluznym funkcim a funkcim vlastniho feseni, 24x7 vytvareni incident( a pro podporovana
zarizeni také k analytice HPE InfoSight a automatickému hlaseni incidentd.

Uvedené moznosti servisnich Urovni HPE Tech Care zavisi na produktu. Spole¢nost HPE poskytuje tyto funkce podpory hardwaru pro vybrané
hardwarové produkty a funkce podpory softwaru pro vybrané soffwarové produkty. Nékteré funkce sluzby nemusi byt dostupné ve vsech jazycich a
lokalitach. Casové odezvy jsou ve véech piipadech zavislé na dostupnosti mista servisu u zdkaznika. Zpisobilost produktu se mize liit. Podrobné
informace o dostupnosti sluzby a zpUsobilosti produktu ziskate od mistni obchodni pobocky spole¢nosti HPE nebo od obchodniho zastupce spolecnosti
HPE.
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OBECNE FUNKCE

TABULKA €. 3: Obecné funkce sluzby

Funkce

Specifikace

Telefonicky kontakt na
odborniky

Zakaznici mohou o podporu spole¢nosti HPE pozadat telefonicky 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, pokud chtéji zaznamenat servisni incident.
Casy reakce se budou ligit v zavislosti na trovni sluzby daného produktu.

Vyleps$ena odezva do 15 minut 24x7 ( Grovné sluzby Critical a Essential)

Pro incidenty se zavaznosti 1 se spolec¢nost HPE zdkaznika spoji s produktovym specialistou nebo zakaznikovi do 15 minut zavolat. Pro viechny
ostatni incidenty mdze spolecnost HPE zékaznika spojit s produktovym specialistou nebo zakaznikovi zavolat do jedné hodiny.

Standardni odezva do 2 hodin (Basic troven sluzby)

Pro hovory tykajici se produktd, na které se vztahuje smlouva s Basic Urovni sluzby, spole¢nost HPE zajisti telefonickou reakci specialisty do 2
hodin béhem doby pokryfi.

Odborny online chat

Z3kaznici mohou zahdjit online konverzaci se specialistou za Ucelem poloZeni otazky, ziskdni podpory nebo obecného technického poradenstvi.
Odborny online chat zékazniklim umoZznuje ziskat rychlé odpovédi na technické otdzky k jejich produktu HPE. SloZité otdzky, které vyzaduji podrobné
odpovédi, mohou byt preddny vyssi instanci, aby bylo mozné incidenty podpory fesit individudlné. Odborny online chat je k dipozici pouze v angli¢tiné
béhem doby pokryti sluzby.

Odezva v odborném
foru

Zakaznici mohou ve foru komunity HPE zvefejiiovat otdzky nebo problémy a diskutovat o vyuzivani produktd. Produktovi specialisté HPE do dvou
pracovnich dni reaguiji na jakékoli nevyresené otdzky zadané v komunitnim foru HPE k produkttm, na které se vztahuji sluzby HPE Tech Care. Pokud se
prispévky tykaji témat, ktera by méla byt feSena prostiednictvim standardnich procest podpory, spole¢nost HPE pozaduije, aby byl vytvoren formalni
incident podpory v souladu se standardnimi postupy spravy incidentl spolec¢nosti HPE. Odpovédi specialisty jsou k dispozici pouze v angli¢tiné a
vyZzaduji, aby byl uZivatel zaregistrovan ke sluzbé HPE Support Center a mél propojené servisni smlouvy.

Obecné technické
poradenstvi

Spole¢nost HPE se vynasnazi poskytnout obecné technické poradenstvi pro otdzky a dotazy zdkaznika tykajici se nize uvedenych témat k provozu a
spravé produktt zakaznika, na které se vztahuje sluzba HPE Tech Care. Obecné technické poradenstvi je k dispozici prostfednictvim telefonu, webu a
chatu. Vztahuje se na ni doba pokryti sluzby uvedend ve smlouvé o poskytovani sluzby jako na incidenty se zavaznosti 3. Pokud jde o nize uvedena/
popsand témata, spole¢nost HPE identifikuje vyukové dokumenty, videa a ¢lanky databaze znalosti, které k tématu prispivaji.

Kromé jakychkoli omezeni nebo vyjimek uvedenych v tomto datovém listu, jakdkoli obecné technické poradenstvi spole¢nosti HPE by mélo byt
poskytnuto vyhradné pro nize uvedend témata a pouze pro produkty, na které se sluzba vztahuje:

» Spravné postupy pro vyuziti funkci produktu

» Pomoc s uréenim relevantni dokumentace nebo ¢lankd znalostni databaze

» Rady ohledné osvédcenych postupl spole¢nosti HPE tykajicich se spravy a udrzby produkt(

» Zakladni pokyny k pouzivani rozhrani pro spravu produktu

» Rady ohledné moZnosti fizeni kapacit na zakladé trend pouzivani produktd (kde relevantni)

« Poradenstvi s obecnou konfiguraci produktu, kterd mize zahrnovat doporuceni osvédcenych postupti pro zlepsovani provozu

» Pokyny ohledné potencidlnich krokd vedoucich k podporované konfiguraci produktu
Uvedena témata nemusi platit pro véechny hardwarové anebo softwarové produkty, na které se tato sluzba vztahuje.

Asistence s HPE InfoSight

Pro produkty HPE, které jsou podporovany sluzbou HPE InfoSight (seznam je k dispozici prostfednictvim odkazu nize), poskytuje spolecnost HPE
podporu a rady tykajici se nastaveni, konfigurace a pouzivani sluzby HPE InfoSight. Kromé toho spole¢nost HPE pro tyto InfoSight propojené
produkty rozsifuje obecné technické poradenstvi tak, aby zahrnovala analytiku HPE InfoSight a poskytovand upozornéni a doporuceni. Pro tyto
produkty spole¢nost HPE na pozadani pomuze zdkaznikiim pochopit problémy, upozornéni a informace poskytované sluzbou HPE InfoSight. Tam, kde
analytika poskytuje doporuceni, ktera jsou soucésti poznatkl o pracovnim zatizeni, mize spole¢nost HPE poskytnout kvalifikaci téchto informaci,
doporuceni a navrhnout dalsi kroky, v souladu s obecnym technickym poradenstvim.

Dal$i informace o sluzbé HPE InfoSight, krytych zafizenich a funkcich najdete na strance infosight.hpe.com.

Prediktivni upozornéni
HPE InfoSight

Pro produkty HPE, na které se vztahuje smlouva o poskytovani sluzby, podporované sluzbou HPE InfoSight a propojené do HPE, mohou zékaznici
ziskat pristup k vylepsenému monitoringu, ktery muze identifikovat potencidlni problémy diky unikatnim pravidtm zalozenych na umélé inteligenci a
know-how spolecnosti HPE. V pfipadé problémd identifikovanych sluzbou HPE InfoSight upozorni tato sluzba zakaznika na problém a doporuci
ndpravna opatreni a na zékladé kriticnosti mize automaticky odeslat incidenty spolecnosti HPE spolu s diagnostickymi informacemi, aby bylo mozné
diagnostiku a opravu urychlit. Funkce se mohou u jednotlivych produktt lisit. Zafizeni musi byt podporovéna sluzbou InfoSight a propojena do HPE.

V pripadé, ze zékaznici nakonfiguruji sluzbu HPE InfoSight pro podporované produkty HPE, na které se vztahuje sluzba HPE Tech Care, ziskaji pristup k
vylepSenym analytickym funkcim HPE InfoSight, které nabizi podrobné poznatky k produktu, upozornéni na probémy a prilezitosti k lepsimu vyuziti a
konfiguraci.

Automatické hlaseni
incidenta

Pro podporované produkty HPE, véetné pfipojenych zafizeni, které vyuzivaji nastroje spole¢nosti HPE (v¢etné HPE InfoSight), mohou zafizeni
automaticky odesilat incidenty spolec¢nosti HPE spolu s diagnostickymi informacemi, aby se urychlil proces diagnostiky a opravy.

Pokud funkce automatického monitorovani a hlaseni incidentu zjisti kriticky problém, ktery vyzaduje zasah spolec¢nosti HPE, pokusi se spole¢nost HPE
kontaktovat dfive identifikovanou kontaktni osobu zdkaznika béhem doby pokryti sluzby, jak je definovédno zakoupenou urovni sluzby. Pokud kontaktni
osoba zdkaznika nebo jeho pozadavek nebude k dispozici, spolec¢nost HPE napldnuje navazujici kroky na nasledujici pracovni den. Vsechny nekritické
problémy budou zpracovany béhem nasledujiciho pracovniho dne. Zakaznici mohou ve kterékoli fazi, na zakladé urovné sluzby, kontaktovat spole¢nost
HPE a pozadat o diagnostiku a feseni problému.

Dalsi informace najdete na strance hpe.com/services/getconnected.



https://infosight.hpe.com/
https://www.hpe.com/services/getconnected/
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TABULKA €. 3: Obecné funkce sluzby (pokracovani)

Funkce

Specifikace

Videa s technickymi tipy

Spolec¢nost HPE poskytuje pristup k videim s vylepsenymi technickymi tipy od odbornikd, ktera nabizi osvédcené technické postupy a funkéni know-
how. Videa s technickymi tipy pomdhaji zékazniklim pochopit, jak nejlépe spravovat a pouzivat jejich produkt HPE, a poskytuji informace tykajici

se novych trendl a funkci podpory.

Videa s technickymi tipy jsou dostupna na portalu HPE Support Center. Jejich obsah se lii podle zkusenosti s pouzivanim produktd HPE a existujicimi
osvédcenymi postupy podpory a spravy téchto produktd.

Outage management
(critical servisni uroven)

Béhem servisniho incidentu, ktery ma dle zédkaznika dopad na jeho obchodni ¢innost, spusti HPE outage management proces, aby se minimalizoval tento
obchodni dopad a urychlilo feseni. Jakmile spolec¢nost HPE potvrdi obchodni vypadek nebo kritické naruseni provozu, budou zapojeni dalsi specialisté,
aby se urychlilo vyfeseni incidentu.

Béhem takového vypadku zapojeni specialisté podporuji technické vyreseni a proaktivné informuiji vybrané zainteresované strany zékaznika o stavu
incidentu. V pfipadech urcenych spolec¢nosti HPE budou sdileny technické poznatky a dalsi informace, aby se sniZila pravdépodobnost vypadku v
budoucnosti.

Outage management se vztahuje na HPE produkty s critical servisni Uroveni podpory a doplfiuje HPE eskala¢ni proces.

FUNKCE SLUZBY PRO HARDWARE

TABULKA €. 4: Funkce sluzby pro hardware

Funkce

Specifikace

Vzdalena diagnostika
problému a podpora

Jakmile zékaznik zavold a hovor je potvrzen spole¢nosti HPE (dle obecnych ustanoveni), snazi se HPE béhem doby pokryti hardwarovy incident
identifikovat a na délku spolu se zdkaznikem incident kvalifikovat, napravit a odstranit. HPE mize pred vyjezdem na misto spustit a provést vzdalené
diagnostické testy s vyuzitim vzdalené elektronické podpory k danym produktim nebo pomoci jinych prostiedkd umoznujicich feseni téchto
problém na dalku.

Pokud se zakaznik rozhodne vyménit vadné dily za ndhradni dily poskytnuté spolec¢nosti HPE (samostatna oprava zakaznikem, CSR), které HPE
predem identifikovalo jako vhodné pro samostatnou opravu zékaznikem, poskytne spole¢nost HPE vzdalenou pomoc béhem doby pokryti sluzby
souvisejici s touto vyménou dilt nebo instalaci firmwaru.

On-site hardwarova
podpora

U hardwarovych inicendtd, které neni mozné podle posouzeni HPE vyfesit na délku, vyjede na misto a poskytne technickou podporu autorizovany
zastupce HPE, ktery uvede tyto hardwarové produkty do provozuschopného stavu. Poté co se autorizovany zastupce spolecnosti HPE dostavi na
pracovisté zdkaznika, mize HPE pokracovat v poskytovéni sluzby na misté nebo vzdaleng, dle uvazeni spole¢nosti HPE, dokud nebudou produkty
opraveny. Prace mlze byt docasné prerusena, pokud jsou nutné ndhradni dily nebo dalsi zdroje. Po jejich zajisténi bude prace opét pokracovat.

Oprava je povazovana za dokoncenou poté, co si HPE ovéri, ze zavada byla na hardwaru opravena nebo Ze byl hardware vyménén.

Kromé toho muze spole¢nost HPE pfi poskytnuti technické podpory na misté:

 Nainstalovat dostupna technickd zlepseni pro dané hardwarové produkty, kterd pomahaji zajistit bézny provoz hardwarovych produktl a zajistit
kompatibilitu s ndhradnimi dily dodanymi spole¢nosti HPE.

 Nainstalovat aktualizace firmwaru, které HPE definuje jako firmware, ktery zakaznik nemGze sdm instalovat, jez jsou podle uvézeni spole¢nosti HPE
nutné pro uvedeni produktu do provozuschopného stavu nebo pro zajisténi podporovatelnosti ze strany spolec¢nosti HPE. Na pozadani spolecnost
HPE nainstaluje béhem doby pokryti kritické aktualizace firmwaru HPE pro dané hardwarové produkty, které spole¢nost HPE definuje jako
firmware, ktery nemuaze instalovat sdm zdkaznik. Kritické aktualizace firmwaru jsou aktualizace firmwaru, které HPE divize produktt doporucuje k
okamzité instalaci.

Nahradni dily a material

HPE poskytne nadhradni dily a materidly podporované spolecnosti HPE nutné k zajisténi provozuschopnosti hardwarového produktu, véetné dilli a
materidll pro dostupna konstrukéni vylepseni, kterd spole¢nost HPE vyzaduje k zajisténi podporovatelnosti produktu.

HPE Visual Remote
Guidance

Zakaznici se mohou rozhodnout béhem doby pokryti sluzby kontaktovat HPE specialisty pomoci sluzby HPE Visual Remote Guidance (HPE VRG).
HPE VRG je bezpecna aplikace pro spoluprdci, kterd umoznuje Zivé sdileni videa, zvuku a obsahu pomoci jakéhokoli chytrého zafizeni se systémem
Android nebo iOS.

Diagnostika a feseni problému mohou probihat v redlném case, na zékladé pokynt a spoluprace mezi zakaznikem a odobornikem na dané téma ze
spole¢nosti HPE. Aplikaci HPE VRG lze pouzivat také pfi instalaci dilil CSR uréenych spole¢nosti HPE.

Ovladaci panely HPE
InfoSight

Pro produkty HPE, na kferé se vztahuje smlouva o poskytovani sluzby, propojené s HPE a podporované sluzbou HPE InfoSight, mohou zakaznici ziskat
pristup k dalsim analytickym ovlddacim paneld, které identifikuji stav zafizeni a/nebo urcuji doporu¢ené nebo pozadované aktualizace firmward,
ovladact nebo softwaru (v zavislosti na platformé). Dalsi informace o sluzbé HPE InfoSight a produktech, na které se sluzba HPE InfoSight vztahuje,

najdete na strance infosighthpe.com/.

Tipy k vyuZivani HPE
InfoSight

V pripadé podpory sluzby HPE InfoSight, a pokud se maji produkty aktivni podporu HPE a jsou propojeny se sluzbou HPE InfoSight, je mozné
poskytnout dalsi analyzy, které zdkaznikovi pomohou pochopit aktudini vyuziti a urcit pfileZitosti k dalsimu zlepseni vyuZzivani a/nebo konfigurace
produktu pro vybrany software ISV tfeti strany.

Dalsi informace o sluzbé HPE InfoSight a produktech, na které se sluzba HPE InfoSight vztahuje, najdete na strance infosight.hpe.com/.



http://support.hpe.com/hpesc
https://infosight.hpe.com/
https://infosight.hpe.com/
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TABULKA €. 4: Funkce sluzby pro hardware (pokracovan)

Funkce

Specifikace

Aktualizace firmwaru pro
vybrané produkty

Z&kaznici budou mit moznost stahovat, instalovat a pouzivat aktualizace firmwaru pro hardwarové produkty, na které se tato sluzba vztahuje,
s ohledem na vsechna platna licen¢ni omezeni v aktualnich standardnich podminkach prodeje spole¢nosti HPE.

Pro zakazniky s licencemi k softwarovym produktdim zalozenym na firmwaru (funkcim implementovanym ve firmwaru, které jsou aktivovény
zakoupenim samostatného softwarového licenéniho produktu) plati, Ze zédkaznik musi mit rovnéz aktivni smlouvu o poskytovani sluzby HPE
pro softwarové produkty zaloZzené na firmwaru, aby mohl ziskdvat, stahovat, instalovat a pouzivat souvisejici aktualizace firmwaru.

Collaborative
Support a Assistance

Collaborative Support nabizi elektronickou nebo telefonickou podporu (béhem doby pokryti sluzby) pro vybrany software

(ISV = nezavisly dodavatel softwaru), ktery funguje s hardwarem, na ktery se vztahuje sluzba HPE Tech Care. Collaborative Support se vztahuje na
vybrany software ISV, pokud se na tento software nevztahuje podpora HPE. Pokud se na software ISV vztahuje sluzba HPE Tech Care, je podpora
poskytovana tak, jak je uvedeno v ¢asti Podpora softwaru v téfo tabulce. Collaborative Support a Assistance jsou samostatné funkce. Collaborative
Assistance s e vSak vztahuje na vSechny produkty ISV, u kterych je narok na pCollaborative Support. Seznam produktl ISV, u ktery existuje narok na
Collaborative Support a Assistance najdete na strance hpe.com/services/techcarecollaborativesupport.

Collaborative Support

Sluzba Collaborative Support je poskytovana pro vybrané softwarové produkty ISV, kde spole¢nost HPE problém identifikuje a pokusi se ho vyresit tak,
ze zakaznika vyzve k pouziti oprav, které jsou spolecnosti HPE dostupné nebo zndmé. V nékterych pfipadech mdze byt podpora omezena na sdéleni
znameé opravy, kterd je k dispozici prostiednictvim instalace softwarové aktualizace nebo opravy, a zékaznik obdrzi informace o dostupnych zdrojich
prislusnych aktualizaci ¢i oprav, protoZe pfistup ke zndmym opravam vyZzaduje dali servisni smlouvy s pfislusnym dodavatelem softwaru.

Collaborative Asistence

Pokud spolec¢nost HPE rozhodne, Ze zdrojem problému neni produkt HPE, ale povazuje, Ze problém mize souviset s urcitym softwarem ISV, pak
muze spole¢nost HPE na zadost zakaznika zahajit Collaborative Support. Collaborative Assistance j e k dispozici pouze v pfipadech, kdy maji
zakaznici odpovidajici aktivni smlouvy o podpofe s vybranymi dodavateli ISV, a poté, co zédkaznik proved| nezbytné kroky k zajisténi toho,

aby spolec¢nost HPE mohla navazat kontakt s dodavatelem ISV jménem zdkaznika. Spole¢nost HPE navaze kontakt s dodavatelem ISV a poskytne
informace o problému zdkaznika. Jakmile bude incident predan dodavateli ISV, je jeho povinnosti problém zakaznika vyresit na zakladé urovné podpory
dohody mezi zdkaznikem a danym dodavatelem ISV. Ve chvili, kdy je zapojen dodavatel ISV, spole¢nost HPE incident uzavfe. Zakaznik nebo dodavatel
ISV v8ak mohou v pfipadé potfeby servisni pfipad se spolecnosti HPE obnovit uvedenim identifika¢niho ¢isla prvniho servisniho pozadavku.

Pravidelna udriba

Dalsi informace o produktech, které maji v ramci sluzby narok na pravidelnou udrzbu, ziskdte od obchodniho zéstupce spole¢nosti HPE.

Pokud je pravidelnd Udrzba soucasti sluzby, autorizovany zastupce spole¢nosti HPE vas bude kontaktovat, abyste se dohodli na provedeni pravidelné
Udrzby v oboustranné vyhovujicim terminu, béhem standardni pracovni doby HPE vyjma svatkl a celofiremnich dovolenych HPE a v rdmci
pozadovaného planovaného infervalu, ktery je definovan pldnem udrzby produktu, pokud se se spole¢nosti HPE pisemné nedohodnete jinak.
Spolecnost HPE naplénuje nezbytné akftivity pravidelné udrzby a sdéli vam jakékoli zjisténé predpoklady, kdyz vas bude ohledné naplanovani servisu
kontaktovat. Zakaznik musi zajistit pfistup k produktu, ujistit se, Ze byly splnény vSechny predpoklady, a poskytnout jakykoli spotiebni material, jako jsou
filtry a chemikalie nutné pro udrzbu produktu.

6 hodinovy fix time
(critical uroven sluzby)

Na zdkladé feseni na misté nebo na dalku spole¢nost HPE uvede dany hardware do provozniho stavu pro incidenty zdvaznosti 1 a 2 do Sesti hodin.
Daldi informace najdete v ¢4sti Zddost o opravu hardwaru, Dopravni zény a Obecné informace o incidentech.

Z&dost o opravu do 6 hodin po zavoldni je zahrnuta u produkttl HPE, na které se vztahuje Critical servisni rover a je dostupna pro vybrané
hardwarové produkty HPE.
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FUNKCE SLUZBY PRO SOFTWARE

TABULKA €. 5: Funkce sluzby pro software

Funkce

Specifikace

Softwarov4 licence

Zakaznik obdrzi licenci k pouziti softwarovych aktualizaci pro software spolec¢nosti HPE nebo software jinych vyrobcl podporovany spolecnosti HPE
pro kazdy systém, soket, procesor, jadro procesoru nebo licenci na software pro koncového uzivatele, na které se tato sluzba vztahuje, na zdkladé
licencnich podminek spole¢nosti HPE nebo pavodniho vyrobce, pokud plvodni licenci na software ziskal fadnym zplsobem.

Tyto licencni podminky musi byt v souladu se softwarovymi licen¢nimi podminkami spolecnosti HPE, které odpovidaji predpokladtm zakladni
softwarové licence zdkaznika, nebo v souladu s aktuélnimi licenénimi podminkami jinych vyrobct softwaru, pokud je to relevantni, véetné veskerych
dalsich licen¢nich podminek k softwaru, které mohou byt souc¢asti nebo jinak dostupné pro takové aktualizace softwaru poskytované v rdmci této
sluzby.

Distribuce aktualizaci, licen¢nich smluv a licen¢nich kli¢d pro urcity software tfetich stran mdze byt v pfislusnych pfipadech pro Zakaznika zajisfovana
pfimo danym dodavatelem tfeti strany.

Podpora pfi instalaci

Poradenstvi v omezeném rozsahu je poskytovédno jen na zakladni pomoc pfi volbé spravného postupu instalace nebo potizich s instalaci softwarovych
produktt a aktualizacich samostatnych aplikaci. Rozsah takové poradenské podpory zavisi zcela na rozhodnuti spolec¢nosti HPE.

Mezi vyjimky z takové poradenské podpory patfi mimo jiné: jakékoli stahovani kompletnich softwarovych balickd nebo prochdzeni instalace od zacatku do
konce. Tyto sluzby jsou k dispozici za dalsi poplatek a Ize je od spole¢nosti HPE zakoupit samostatné.

Podpora softwaru

Pro softwarové produkty, na které se vztahuje smlouva o poskytovani sluzby, spole¢nost HPE poskytuje reaktivni podporu, aby bylo mozné vyresit
identifikovatelné a zékaznikem reprodukovatelné problémy se softwarovym produktem. Pomaha rovnéz identifikovat problémy, které Ize reprodukovat
jen obtizné, a poskytuje pomoc pfi ostrariovani potizi a ur¢eni konfigura¢nich parametr( pro podporované konfigurace.

Podpora softwarovych
funkci a provozni podpora

Spolec¢nost HPE poskytuje komeréné dostupné informace o aktuélnich funkcich produktt HPE, znamych problémech a dostupnych fesenich a dale
nabizi poradenstvi a pomoc s provozem produkfd.

Aktualizace softwarovych
produkt a dokumentace

Spolecnost HPE prabézné vydava aktualizace softwaru HPE, revize softwaru a referencnich prirucek, které jsou zakazniktm k dispozici. Co se tyka
vybraného softwaru tfetich stran, spolecnost HPE bude poskytovat aktualizace softwaru, jakmile je da k dispozici tfeti strana, pfipadné mize
spolecnost HPE poskytnout pokyny k ziskani aktualizaci softwaru pfimo od prislusné treti strany. HPE poskytne licenc¢ni kli¢ nebo pristupovy kod,
pripadné pokyny k jejich ziskéni, jestlize to bude tfeba ke stazeni, instalaci nebo spusténi nejnovéjsi verze softwaru.

Pro vétsinu softwaru HPE a pro vybrany software tfetich stran podporovany HPE budou aktualizace poskytovény pomoci portalu pro aktualizace
soffwaru a poskytovani licenci prostfednictvi portdlu HPE Support Cenfer. Portal pro softwarové aktualizace a licence poskytuje zakaznikdm
elektronicky pfistup pro ziskavani a proaktivni spravu aktualizaci softwarovych produkti a dokumentace.

U ostatniho softwaru tfetich stran podporovaného HPE bude nutné stahovat aktualizace pfimo na internetovych strankach prodejce.

Pokud je tato sluzba poskytovana za Ucelem feseni, které se sklada z nékolika produktl spole¢nosti HPE a/nebo produktd jiného vyrobce, podpora
softwaru bude nabizena pouze pro aktualizace, které jsou poskytovany pro feseni HPE.

VOLITELNE FUNKCE

TABULKA €. 6: \/olitelné soucasti sluzby

Funkce

Specifikace

Moznosti hardwarového
zabezpeceni dat

Ponechéni poskozenych médii (DMR)

U zpUsobilych produktt umoznuje moznost sluzby DMR, aby si zakaznik ponechal vadny pevny disk nebo jednotku SSD/flash, kterych se nechcete
vzdat z dlvodu citlivych dat obsazenych na disku (,Disk nebo jednotka SSD/flash”), na néjz se tato sluzba vztahuje. Moznost DMR musi byt zakoupena
pro vsechny disky a jednotky SSD/flash systému, na ktery se sluzba vztahuje.

i po$kozeného materialu (CDMR)

Navic k DMR moznost CDMR umoznuje zakaznikovi ponechat i dalsi komponenty, které spadaji do definice spolec¢nosti HPE jako komponenty uréené
pro uchovani dat, napf. paméfové moduly. Moznost CDMR se tykd viech zplsobilych komponent, na nichz je moZné uchovavat data v systému.
Komponenty, které si Ize ponechat v souvislosti s fouto funkci sluzby, jsou uvedeny v dokumentu na adrese hp.com/services/cdmr.

Y

Komplexni p

Preventivni udrzba

Autorizovany zastupce spolecnosti HPE bude pracovisté navstévovat v pravidelnych planovanych intervalech. Zakaznici se mohou na spole¢nost HPE
obratit a naplanovat ndvstévu za Ucelem preventivni idrzby v dohodnutych intervalech. Dostupnost a obsah se mohou v jednotlivych regionech lisit.
Sluzby preventivni Udrzby budou poskytovany od 8:00 do 17:00 mistniho ¢asu, od pondéli do patku, s vyjimkou svatkl a celofiremnich dovolenych v
HPE, bez ohledu na vybranou dobu pokryti.
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Bez ohledu na dobu pokryti je mozné incidenty souvisejici s dot¢enym hardwarem nebo softwarem nahldsit spolecnosti HPE telefonicky, na webovém
portalu, v chatu nebo féru, podle toho, co je v dané zemi k dispozici, nebo automaticky hldSené pozadavky pomoci elektronické vzdalené podpory HPE,

24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Spole¢nost HPE poskytuje tfi servisni Urovné HPE Tech Care podle potteb kriti¢nosti provozu. Urovné sluzby se vztahuji na hardware i software.

TABULKA €. 7: Moznosti trovni sluzeb

Servisni Grovn& Funkce sluzby

Doba pokryti

Popis funkce

Critical Vyleps$ena reakce po telefonu

24x7 reakce na délku, sluzba dostupna nepretrzité vcéetné
svatkl a celofiremnich dovolenych ve spole¢nosti HPE

Zavolani zpét do 15 minut pro incidenty se zavaznosti 1
a do 1 hodiny pro zavaznost 2 a 3. Tam, kde je fo mozné,
primy felefonicky kontakt na produktové specialisty bez
nutnosti zavolani zpét (vSechny zavaznosti).

Z&dost o opravu hardwaru
do 6 hodin po zavolani*

24x7 vyjezd na misto, sluzba dostupna nepretrzité vcetné
svatkd a celofiremnich dovolenych spole¢nosti HPE

V pripadé incidentl se zavaznosti 1 a 2 spole¢nost HPE
uvede dany hardware do provozniho stavu do 6 hodin.* Dalsi

podrobnosti najdete v ¢asti Zédost o opravu hardwaru.

Outage management vypadku

24x7 reakce na dalkuy, sluzba dostupna nepretrzité
vcetné svatkl a dovolenych ve spole¢nosti HPE

Pro situace se zavaznosti 1, které maji dopad na
business, spolec¢nost. HPE poskytne prednostni kontakt
na specialisty, aby se navrat do provozu urychlil.

Essential Vyleps$ena reakce po telefonu 24x7 reakce na dalky, sluzba dostupnd nepretrzité Zavolani zpét do 15 minut pro incidenty se zdvaznosti 1
vcetné svatkd a celofiremnich dovolenych ve spolecnosti ado 1 hodiny pro zadvaznost 2 a 3. Tam, kde je fo mozné,
HPE primy felefonicky kontakt na produktové specialisty bez
nutnosti zavolani zpét (vSechny zavaznosti).
Vyjezd na misto 24x7 24x7 vyjezd na misto, sluzba dostupna nepretrzité vcetné Reakce na misté do 4 hodin? pro dotéeny hardware
svatku a celofiremnich dovolenych ve spolecnosti HPE
Basic Standardni reakce po telefonu Reakce na dalku k dispozici 9 hodin denné v dobé mezi 8:00 Zavolani zpét do 2 hodin od produktového specialisty.

a 17:00 mistniho ¢asu, od pondéli do patku, vyjma svatkd a
celofiremnich dovolenych ve spole¢nosti HPE (doba pokryti)

Servisni incidenty prijaté mimo dobu pokryti budou
zpracovany nasledujici den v rdmci doby pokryti.

Vyjezd na misto nasledujici
pracovni den

Vyjezd na misto nésledujici pracovni pracovni den béhem
standardni pracovni doby do 8:00 do 17:00 mistniho casu,
od pondéli do pétku, vyjma svatkd a celofiremnich
dovolenych ve spole¢nosti HPE (doba pokryti)

Navstéva nésledujici pracovni den na pracovisti pro dotéeny
hardware.? Servisni incidenty pfijaté mimo dobu pokryti
budou zpracovany nésledujici den v ramci doby pokryti

a vyfizeny béhem nésledujiho dne v ramci doby pokryti®

1 Doba opravy hardwaru po zavolani zacin pfijetim ptvodniho incidentu a jeho potvrzenim spole¢nosti HPE nebo zahajenim prace naplanované po dohodé se zakaznikem, jak je uvedeno v ¢asti Zadost o opravu hardwary

 Doba

opravy hardwaru po zavolani kon¢i na zakladé rozhodnuti spole¢nosti HPE, Ze je hardware opraven nebo Ze neni nutny zésah na misté. Pro hardwarové pfipady vyplyvajici z incident( se softwarem zacina doba opravy po zavolani,

kdyz spolecnost HPE potvrdi, Ze je problém zptisoben hardwarem HPE.

2 Doba odezvy na misté zacina pijetim a potvrzenim pévodniho servisniho incidentu a potvrzenim spoleénosti HPE, Ze se jedna o hardwarovy problém. Doba odezvy na misté konéf pfijezdem autorizovaného zéstupce SPOleCnosti
HPE na pracovisté nebo tehdy, kdyz je nahldsend udalost uzaviena s vysvétlenim, Ze podle uvazeni spolecnosti HPE neni zsah na misté nutny.

3 Zadosti o napldnovani navitévy na misté mimo dobu pokryti miize vyvolat dal$i nklady a Fidi se dostupnosti HPE.

DOPRAVNI ZONY

Vsechny doby dojezdu na misto a doruceni dilti plati pouze pro lokality, které se nachazi do 160 km od vybraného centra podpory spolec¢nosti HPE. Cesta
na misto nachdzejici se do 320 km od vybraného centra podpory spole¢nosti HPE je zajisténa bez dalsich poplatkd.
Pokud se misto nachazi vice nez 320 km od vybraného centra podpory spolecnosti HPE, bude nauctovan dalsi cestovni poplatek.

Dopravni zény a poplatky, pokud jsou uplathovany, se mohou v nékterych geografickych umisténich lisit.

Doby dojezdu na misto nachdzejici se vice nez 160 km odo vybraného centra podpory spole¢nosti HPE budou kvili delsi cesté upraveny, jak je uvedeno v

nasleduijici tabulce.

TABULKA €. 8: Dopravni zény (bez 6 h fix)

Vzdalenost od centra podpory HPE

Odezva do 4 hodin na mist& / doru€eni dila

Odezva nasledujici pracovn( den na misté / doruéeni dfli

0-80 km 4 hodiny Nasledujici den casového pokryti
81-160 km 4 hodiny Nasledujici den casového pokryti
161-320 km 8 hodin 1 dalsi den casového pokryti
321-480 km Podle dohody pfi objednani a v zavislosti na dostupnosti 2 dalsi dny casového pokryfti

Vice nez 480 km Podle dohody pfi objedndni a v zavislosti na dostupnosti Podle dohody pfi objedndni a v zavislosti na dostupnosti

—
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Z&vazek opravy hardwaru do urcité doby od zavolani je k dispozici pro mista do vzdalenosti 80 km od vybraného centra podpory spolec¢nosti HPE.

Pro mista ve vzdalenosti od 81 do 160 km od vybraného centra podpory spole¢nosti HPE plati upraveny zavazek opravy hardwaru do urcité doby od
zavoldni podle Udajl v ndsledujici tabulce.

Z3vazek opravy hardwaru do urcité doby od zavolani neni k dispozici pro mista vzdalena vice nez 160 km od vybraného centra podpory spolec¢nosti
HPE.

TABULKA €. 9: Dopravni zény pro opravu do ur¢ité doby od zavolani

Vzdalenost od vybraného centra podpory spole¢nosti HPE Doba opravy hardwaru do 6 hodin po zavolani
0-80 km 6 hodin

81-160 km 8 hodin

Vice nez 160 km Neni dostupné

OBECNE INFORMACE O INCIDENTU

Spole¢nost HPE potvrdi servisni incident zalozenim servisniho pripadu, sdélenim ID pfipadu zdkaznikovi a potvrzenim zavaznosti incidentu
a pozadovaného casu zahdjeni ndpravné akce.

Doby odezvy hardwarové podpory na misté, doby od zavolani do opravy a také doby odezvy vzdalené softwarové podpory se mohou lisit v zavislosti
na zavaznosti incidentu (viz Tabulky 8 a 9, kde najdete dalsi podrobnosti. V souladu s nize uvedenymi definicemi zékaznik urci Groven zavaznosti incidentu
ve chvili vytvoreni pripadu. Incident mdze byt zrevidovan na zékladé dohody mezi spolecnosti HPE a zakaznikem.

Urovné zdvaznosti incidentd jsou definovény nésledujicim zptisobem:

o Zavaznost 1 - kriticky dopad na firmu: Napfiklad vypadek vyrobniho prostredi: vyrobni systém nebo vyrobni aplikace mimo provoz / kriticky dotéeny;
naruseni, ztrata nebo ohroZeni dat; zdvazné dotcena ndvaznost podnikdni; problémy s bezpecénosti a zabezpecenim

e Zavaznost 2 - omezeny dopad na firmu nebo obchodni riziko: Napfiklad dostupné vyrobni prostiedi, ale nékteré funkce omezeny nebo zhorsena jejich
kvalita; zavazné omezené pouziti; kriticky problém nevyrobniho prostfedi nebo systému

« Zavaznost 3 - 7adny dopad na firmu: Napriklad nevyrobni systém (jako je testovaci systém) nebo nekriticky problém; zavedeny provizorni fesent,
instalace, otazky nebo zadosti o informace nebo pokyny

Spole¢nost HPE zavedla formalni eskalacni postupy pro reseni komplexnich problému. Mistni management spolec¢nosti HPE koordinuje eskalovani
pozadavkU fim, Ze poskytne vypis potfebnych odbornosti zdrojd spole¢nosti HPE pozadovanych k reseni problému.

U vybranych softwarovych produkti tretich stran, pro které poskytuje spole¢nost HPE sluzby podpory a aktualizace softwaru, se bude spole¢nost HPE fidit
postupy preddvani pozadavkl sjednanymi mezi spole¢nosti HPE a dodavateli relevantnimi pro pomoc pfi feseni problémd.

POKRYTI SLUZBY

Pro hardwarové produkty, na které se vztahuje smlouva o poskytovani sluzby HPE, pokud spolec¢nost HPE nestanovi jinak, zahrnuje sluzba k hlavnimu
produktu také pridavné komponenty HPE zakoupené od spole¢nosti HPE nebo autorizovanych prodejct produktt HPE, instalované uvniti produku a také
zafizeni UPS podporované a dodavané spolecnosti HPE. Na zahrnuté polozky se bude vztahovat stejna droven sluzby jako na hlavni produkt. Nebezpecné
materidly a baterie se fidi vlastnimi zaru¢nimi podminkami, které jsou omezeny dobou pfislusného zaru¢niho obdobi. Dalsi podrobné informace o tom, které
komponenty vyzaduji samostatnou podporu, vam poskytne obchodni zdstupce spolec¢nosti HPE.

Spottebni materidl, mimo jiné véetné vyjimatelnych médii, sad pro Udrzbu, dalsich potreb, a také uzivatelska udrzba nejsou podporovany a nebudou v rdmci
této sluzby poskytovany. Na spotfebni material a dily se vztahuji standardni zarucni podminky. Opravy a vymény veskerého spotifebniho materialu nebo
dilli jsou zodpovédnosti zakaznika. Mohou vsak platit urcité vyjimky. Dalsi informace vam poskytne spolec¢nost HPE. Pokud se sluzba vztahuje na soucast
spotfebniho materidlu, pokud tak rozhodla spole¢nost HPE, neplati vSak pro takovou opravu ¢i vyménu zdvazky doby odezvy na misté ani opravy.

Spole¢nost HPE u vybranych datovych Ulozist a pdskovych zafizeni zajisti podporu a vyménu vadnych nebo vybitych baterii, které jsou kritické pro

spravnou funkci dot¢eného produktu, a to bez ohledu na protichGidnd ustanoveni v tomto dokumentu nebo v aktudlnich standardnich obchodnich
podminkach spolec¢nosti HPE.

—
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Maximalni podporovand Zivotnost / maximalni vyuziti: Dily a komponenty, které dosadhly maximaini podporované zivotnosti a/nebo maximalniho limitu
vyuziti podle ustanoveni v uzivatelské prirucce vyrobce, referencni prirucce k produktu nebo technickém datovém listu produktu, nebudou v ramci
této sluzby poskytovany, opravovany ani vyménovany.

OMEZENIi SLUZBY PODPORY HARDWARU NA MISTE

U technickych problém( s hardwarem, které neni mozné podle posouzeni HPE vyresit na dalku, poskytne v misté technickou podporu autorizovany
zastupce HPE, ktery uvede tyto hardwarové produkty do provozuschopného stavu. Doba odezvy na misté nebude uplathovana, pokud Ize sluzbu
poskytnout pomoci vzdalené diagnostiky, vzdalené podpory nebo jinych zplsobl poskytovani sluzeb zde popsanych. V pripadé nékterych produktd

se mUze spolec¢nost HPE na zdkladé vlastniho vylu¢ného uvdzeni rozhodnout tyto produkty namisto opravy vymeénit. Ndhradni produkty jsou nové nebo
funkcné odpovidajici novym produkttim. Vyménéné produkty se stavaji majetkem spole¢nosti HPE.

Nahradni dily poskytnuté v rdmci podpory hardware mohou byt celé ndhradni jednotky, nové dily ¢i z hlediska vykonu a spolehlivosti dily funkéné
odpovidajici novym ndhradnim dilim, na které je poskytovéna zaruka jako na nové dily. Pokud HPE nerozhodne jinak a zakaznik neuhradi prislusny
poplatek, stavaji se vyménéné dily majetkem spolecnosti HPE.

V pfipadé, Ze jsou v rdmci feseni problému dodany soucdsti CSR nebo ndhradni produkty, je zdkaznik zodpovédny za vraceni vadné soucasti nebo
produktu do péti dni nebo do doby pisemné urcené spole¢nosti HPE. V pfipadé, Ze spole¢nost HPE neobdrzi vadnou soucast nebo produkt do uréené
doby nebo pokud jsou takové soucasti nebo produkty pfi pfijeti vymazdny pomoci magnetické pece nebo jinak fyzicky poskozeny, musi zdkaznik uhradit
spole¢nosti HPE cenu za vadnou soucast nebo produkt podle ceniku na zdkladé rozhodnuti spole¢nosti HPE.

Pokud zakaznik souhlasi s pouzitim doporucené soucasti CSR a tato soucast CSR je poskytnuta za Ucelem obnoveni provozuschopnosti systému, Uroven
sluzby na misté se na takovy pripad nevztahuje. V takovych pfipadech je béznym postupem spolecnosti HPE expresni odeslani soucasti CSR, které jsou
pro provoz produktu kritické, na adresu zdkaznika. Dalsi informace o CSR najdete na webu hpe.com, kde mlzete vyhledat uzivatelské prirucky a prirucky k
udrzbé produkta HPE.

V pfipadé ndhradnich dilti a komponent, jejichz prodej byl ukoncen, mdze byt nutny upgrade. Upgrady pro dily nebo komponenty, jejichZ prodej byl
ukoncen, mohou v nékterych pripadech vést k dalsim poplatkiim. Spole¢nost HPE bude se zakaznikem spolupracovat na doporuceni vymény. Ne vSechny
komponenty budou mit ve vSech zemich dostupné nahradni dily kvili mistnim omezenim podpory.

Z3kaznik souhlasi uhradit dodate¢né poplatky pokud:
» Zdkaznik pozaduje, aby spole¢nost HPE nainstalovala firmware nebo softwarové aktualizace a zaplaty, které smi zakaznik instalovat.

o Z3dkaznik pozaduje pomoc nad ramec servisniho pokryti nebo planovanou akci mimo vybranou dobu pokryti sluzby.

Jakékoli dalsi sluzby provadéné spolecnosti HPE na zakladé zadosti zakaznika, které nejsou zahrnuty do zakoupené podpory, budou U¢tovany na zakladé
platnych zverejnénych sazeb pro zemi, ve které je sluzba provadéna.

Pokud selze dodavka sluzby diky zdkaznikovi, spolecnost HPE m(ze nauctovat dalsi poplatky za Ucelem podpory nebo vyzddani urcitych upgradt
hardwaru nebo softwaru, aby bylo mozné zajistit kryti.

V souvislosti s pfemisténim, které neprovadi spolecnost HPE, mohou byt G¢tovany dalsi poplatky za prlibéZznou podporu a potvrzeni o ndsledné
podporovatelnosti produktd, na které se podpora vztahuje. Aby podpora mohla pokracovat po presunu, je vhodné to s rozumnym predstihem oznamit
spolecnosti HPE. U produktd podléhd i presun licenénim podminkam daného softwaru.

Spole¢nost HPE muze zapUjcit zakaznikovi zafizeni v ramci podpory hardwaru nebo zarucnich sluzeb. ZapUjc¢ena zafizeni budou vracena spolecnosti HPE
bez zadrzovaciho prava nebo bfemene na konci doby zapujcky. Pripadna ztrata nebo poskozeni zdpljcenych zafizeni jsou na vrub zakaznika,

ZAVAZEK K OPRAVE

Dostupnost doby odezvy a doby od zavoldni do opravy je zavisla na vzdalenosti mista zdkaznika od vybraného centra podpory spole¢nosti HPE, jak

je popsano v ¢asti Cestovni zény. Doba odezvy od zavolani plati pro incidenty odeslané zakaznikem, se zavaznosti 1 a 2. incident( se zavaznosti 3 na
pozadani zdkaznika naplanuje spolecnost HPE ve spolupraci se zékaznikem dohodnuty ¢as zahajeni napravné akce, pficemz doba od zavolani do opravy
bude zahajena v tento dohodnuty ¢as. Pro automaticky elekfronicky zadavané incidenty se spole¢nost HPE pokusi kontaktovat pfislusného zakaznika, aby
bylo mozné zahajit opravu. Automatické elektronicky zaddvané incidenty budou potvrzeny nasledujici pracovni den, pokud neni se zdkaznikem domluveno
jinak. Urovné zdvaznosti incident( jsou definovany v ¢asti Obecné informace o incidentu.

—
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V souvislosti se zdvazkem opravy hardwaru do urcité doby od zavolani spolecnost HPE doporucuje zakaznikiim nainstalovat a pouzivat vhodné resenti
vzdalené podpory HPE, aby bylo mozné zajistit poskytovani sluzby. Zdkaznik mdze pozadat mistniho zdstupce spolecnosti HPE o dalsi podrobnosti

o pozadavcich, specifikacich a vyjimkdach. Jestlize zdkaznik nenasadi vhodné Feseni HPE pro vzdaleny pristup, nebude spole¢nost HPE schopna poskytovat
sluzby podle definovanych zdsad a ani neni povinna je poskytnout. Za instalaci firmwaru na misté, ktery nesmi instalovat zakaznik, budou nauc¢tovany dalsi
poplatky, pokud zakaznik nenasadi vhodné feSeni HPE pro vzdaleny pfistup v pfipadech, kdy je to doporuceno a kdy je takové feseni dostupné. Instalace
firmwaru instalovatelného zakaznikem je zodpovédnosti zakaznika.

Z&vazek opravy hardwaru do urcité doby od zavoldni vstupuje v platnost 30 dni od zakoupeni této sluzby nebo do 5 pracovnich dnd od dokonceni auditu.
Do té doby bude servis pro dany hardware poskytovan na Urovni odezvy do 4 hodin na misté. Spole¢nost HPE mUze na zdkladé vlastniho vylu¢ného
uvazeni vyzadovat audit produktl, na které se sluzba garantované doby opravy po zavoldni vztahuje. Pokud je takovy audit vyZzadovan, kontaktuje
autorizovany zastupce spolec¢nosti HPE zékaznika a dohodne se s nim na usporadani auditu béhem prvnich 30 dnl. Na zakladé vlastniho vylu¢ného
uvazeni spolecnosti HPE mUize byt audit proveden na misté, prostrednictvim vzdaleného pristupu k systému, prostiednictvim ndstrojd pro vzdaleny audit
nebo telefonicky.

Kromé toho si spolec¢nost HPE vyhrazuje pravo snizit Uroven sluzby na dobu odezvy na misté nebo zrusit servisni smlouvu, pokud nebudou
dodrzovana kritickd doporuceni auditu nebo pokud nebude audit proveden v urc¢itém ¢asovém rdmci, s vyjimkou pripadd, kdy bylo zpozdéni zpUsobeno
spole¢nosti HPE.

Spolecnost HPE si vyhrazuje pravo upravit zavazek doby opravy do urcité doby od zavolani na zékladé konkrétni konfigurace produktu, umisténi
a prostredi zakaznika. Tento zavazek je stanoven v dobé objednavky smlouvy o podpore a zavisi na dostupnosti zdroj.

Zavazek opravy hardwaru do urcité doby od zavolani nelze uplatnit na softwarové produkty, nebo pokud zékaznik zptsobi prodlouzeni doby diagnostiky
namisto provedeni doporucenych akci.

Z&vazek opravy hardwaru do urcité doby od zavoldni a doby reakce na misté se nevztahuji na opravu nebo vyménu vadného nebo spotfebovaného
spotfebniho materidlu. Na spotfebni materidl se mdze vztahovat samostatnd zaruka.

Zavazek opravy do urcité doby od zavolani je podminén tim, ze zdkaznik poskytne okamzity a neomezeny pristup k systému podle pozadavk( spolecnosti
HPE. Nasledujici ¢innosti a situace vedou k odlozeni vypoctu doby od hovoru do opravy (pokud je to relevantni), dokud nejsou dokonceny nebo vyfeseny:

 Jakykoli zdsah ¢i nec¢innost zakaznika nebo jiné spolecnosti, které maji dopad na proces opravy.
e Zpozdéné nebo zamitnuté poZadavky na pfistup k systému, véetné fyzického, vzdaleného diagnostikovani problémd a kvalifikaci hardwaru.

» Jakékoli automatické nebo manualni procesy obnovy, které byly spustény zdvadou na hardwaru, napf. postupy opravy/rebuild nebo nahrady/sparing
diskovych mechanik, postupy uvolnéni nebo pro zachovani integrity dat.

 Jakékoli dalsi ¢innosti, které se konkrétné netykaji opravy hardwaru, ale jsou nutné k ovéreni, zda byla zdvada na hardwaru odstranéna, napfr. restartovani
operacniho systému.

DMR A CDMR

Moznosti funkce DMR a CDMR se vztahuji pouze na zpUsobilé komponenty pro uchovavani dat ménéné spolecnosti HPE kvli zdvadé. Netykaji
se vymeény komponent, na nichZ je mozné uchovavat data, u kterych k zavadé nedoslo.

Na komponenty, na nichz je mozné uchovavat data, které jsou spole¢nosti HPE povazovany za spotifebni soucasti a/nebo které dosahly maximalni
podporované zZivotnosti a/nebo maximalniho limitu vyuziti podle ustanoveni v uzivatelské prirucce vyrobce, referencni prirucce k produktu nebo
fechnickém datovém listu produktu, se tato sluzba nevztahuje.

Kryti sluzby DMR a CDMR pro pfidavné komponenty, jez jsou spole¢nosti HPE povazovany za komponenty vyzadujici samostatné kryti (jsou-li k dispozici),
musi byt samostatné dokonfigurovany a zakoupeny.

Cetnost selhdni téchto soucasti je neustale monitorovéna a spole¢nost HPE si vyhrazuje pravo zrusit tuto sluzbu s 30denni vypovédni Ihiitou, pokud podle
odtvodnéného presvédceni spolec¢nosti HPE zdkaznik nadmérné vyuzivda moznosti sluzeb ponechani poskozenych médii (DMR) a komplexniho ponechani
vadného materidlu (CDMR), napf. pokud vyména vadnych komponent, na nichz je mozné uchovavat data, vyrazné prekracuje standardni ¢etnost selhani

u predmétného systému.

—
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Pokud se zdkaznici rozhodnou uchovat si dily pro opravu, na které se vztahuji moznosti funkce v ramci DMR a/nebo CDMR, je jejich povinnosti:
» Zachovat vybrané komponenty, na nichz je mozné uchovavat data, které byly vyménény pfi poskytnuti podpory spole¢nosti HPE.
e Zajistit, aby veskera citliva data zédkaznika na zachovanych komponentach, na nichz je mozné uchovavat data, byla zni¢ena nebo zlstala zabezpecena.

« Pozadat pfitomného autorizovaného zastupce o zachovani vadné komponenty, na niz je mozné uchovavat data, pfevzit ndhradni komponentu,
poskytnout spolec¢nosti HPE identifikacni informace, napr. sériové ¢islo kazdé takto zachované komponenty, na niz je mozné uchovavat data, a na zadost
spolecnosti HPE potvrdit dokument poskytnuty spole¢nosti HPE jako potvrzeni o zachovani komponenty, na niz je mozné uchovavat data.

» Znicit zachovanou komponentu, na niz je mozné uchovdvat data, anebo zajistit, aby nebyla znovu pouzivana.

« Zlikvidovat vSechny zachované komponenty, na nichZ je mozné uchovavat data, v souladu s platnymi pfedpisy o ochrané Zivotniho prostiedi.

V pripadé komponent, na nichZ je mozné uchovavat data, které spolec¢nost HPE poskytla zdkaznikovi na zadkladé zapdjceni, prondjmu nebo leasingu,
mus{ zakaznik co nejdfive vratit ndhradni komponenty po uplynuti nebo ukonceni podpory spole¢nosti HPE. Zakaznik nese vyhradni zodpovédnost

za odstranéni vsech citlivych dat z takovychto komponent ¢i produktd poskytnutych na zakladé zapuijceni, pronajmu nebo leasingu, spole¢nosti HPE
a spolecnost HPE nebude zodpovédna za zajisténi dlvérnosti ¢i ochrany osobnich Udajl v pripadeé citlivych dat, kterd na takovychto komponentach

zUstanou.

COLLABORATIVE ASSISTANCE PRO SOFTWARE JINEHO VYROBCE

Aby spole¢nost HPE mohla poskytovat pomoc zalozenou na spoluprdci pro dodavatele ISV treti strany, musi mit zdkaznici aktivni smlouvu o podpore

s dodavatelem softwaru, ktera spolec¢nosti HPE umoznuje vytvaret servisni pozadavky jménem zdkaznika. Pokud to dodavatel ISV vyzaduje, musi zakaznik
provést nutné kroky k zajisténi foho, aby spole¢nost HPE mohla hlasit incidenty jménem zédkaznika. Na vyzadani musi zakaznici spole¢nosti HPE
poskytnout prislusné informace potrebné k tomu, aby spole¢nost HPE mohla zahdjit servisni pripad s dodavatelem softwaru. Pokud zékaznik tyto
pozadavky nesplni, spolec¢nost HPE nebude moci predat pfipady dodavateli a nebude za tuto situaci zodpovédna. Povinnosti spolecnosti HPE jsou
omezeny pouze na zadavani incidentd podpory. Zdkaznik je naddle zodpovédny za plnéni svych povinnosti podle téchfo smluv, mezi néz patfi platby vsech
prislusnych poplatkd, véetné poplatkd, které mohou vyplyvat ze zaznamenanych pripadl s dodavatelem. Spole¢nost HPE neni zodpovédnd za ¢innost
nebo necinnost jinych dodavatel(, jejich produktd a sluzeb podpory.

PODPORA SOFTWARU

Pro nékteré softwarové produkty nejsou aktualizace softwaru k dispozici. V pfipadé nékterych produktl obsahuji aktualizace softwaru pouze drobna
vylepseni. Nové verze softwaru je nutné zakoupit samostatné.

Pri ndkupu podpory softwaru se na ni musi vztahovat stejné (nebo vyssi) kryti sluzby, jaké se vztahuje na zakladni produkt, a musi platit pro vsechny
systémy, procesory, jadra procesoru nebo koncového uzivatele v prostredi zékaznika, které vyzaduje podporu.

Aby méli zdkaznici ndrok na zakoupeni této sluzby, musi mit fradnou licenci na pouziti aktualné podporované revize softwaru ve chvili, kdy zac¢ina
doba pokryti v rdmci smlouvy o poskytovani sluzby. V opacném pripadé mohou byt Gctovany dalsi poplatky za Ucelem zajisténi ndroku na sluzbu.

Zé&kaznik je povinen zajistit nasledujict:

» Prevzit zodpovédnost za registraci u HPE nebo jinych vyrobcl k pouziti elektronickych prostiedkd pro potreby pristupu k databazim znalosti a
ziskani informaci o produktech. Spole¢nost HPE poskytne zékaznikovi potfebné informace o registraci. Kromé toho u nékterych produktd mdze byt
dale vyzadovano, aby zékaznik prijal specifické podminky dodavatele pro pouziti elektronické sluzby.

» Uchovavat a na pozadani predlozit spole¢nosti HPE vsechny plvodni softwarové licence, licencni ujednani, licenéni klice a registracni informace
k predplacenym odbérdim, které se k této sluzbé vztahuiji.

« Bude reagovat na upozornéni zasilana centrem podpory spolecnosti HPE, ktera se tykaji aktualizaci softwarovych produktt a jejich zastaravani.

» Pouzivat viechny softwarové produkty v souladu s aktudlnimi licen¢nimi podminkami spole¢nosti HPE, které odpovidaji podminkdm zékladni
softwarové licence zakaznika, nebo v souladu s aktualnimi licenénimi podminkami jinych vyrobct softwaru, pokud je fo relevantni, véetné veskerych
dalsich licen¢nich podminek k softwaru, které mohou byt soucasti aktualizaci softwaru poskytovanych v ramci této sluzby.

Pokud neni se spolecnosti HPE pisemné dohodnuto jinak a pro moznosti nesouvisejici se softwarem HPE, spolec¢nost HPE poskytuje podporu pouze pro
akfudlni verzi a bezprostfedné predchdzejici verzi softwaru HPE, a to za pfedpokladu, Ze je soffware HPE pouZivan s hardwarem nebo softwarem
obsazenym v konfiguracich zadanych spole¢nosti HPE s vybranou Urovni verze. Verze znaci vydani softwaru, které obsahuje nové funkce, vylepseni a/
nebo aktualizace spravy, pfipadné pro urcity software znaci vice revizi sbalenych do jediného baliku zpfistupnéného pro nase zékazniky.

—
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Zakaznici mohou zakoupit dostupnou podporu produktu pro softwarové produkty HPE pouze tehdy, pokud predlozi dikaz, ze pro produkty radnym
zpUsobem ziskali pfislusnou licenci HPE, a nesmi produkty ménit ani upravovat, pokud to spole¢nost HPE neschvali. Pravo zdkaznikd na pouzivani
aktualizaci firmwaru a softwaru (akfualizace) poskytovanych v rdmci podpory nebo zaruky spole¢nosti HPE nebo jim jinak zpfistupnénych, je
spolupodminéno jejich licenci k zékladnimu produktu.

Kromé toho vSak zdkaznici:

« Nesmi pouzivat aktualizace k poskytovani sluzeb tfetim strandm.

« Nesmi vytvaret kopie akfualizaci ani aktualizace distribuovat, prodavat nebo sublicencovat tfetim strandm.

» Nesmi akfualizace kopirovat ani je zpfistupriovat ve vefejnych nebo externé distribuovanych sitich. To znameng, Ze zakaznici nesmi aktualizace kopirovat
pro produkty, na které se podpora spole¢nosti HPE nevztahuje.

« Nesmi zpfistupriovat aktualizace na intranetu, pokud neni omezen pro autorizované uzivatele.
» Nesmi vytvéret kopie a distribuovat aktualizace na zafizenich, ktera spole¢nost HPE nepodporuije.
» Smi vytvorit pouze jednu kopii aktualizaci pro ucely archivace, nebo pokud se jedna o zakladni krok autorizovaného pouziti.

» Nesmi aktualizace ménit, zpétné analyzovat, rozkladat, desifrovat, dekompilovat nebo z nich vytvaret odvozend dila. Pokud k tomu existuje ze zakona
zavazné pravo, musi byt spolecnost HPE pisemné informovana, nez jakékoli zmény provedete.

» Z3dkaznik je oprdvnén pofizovat kopie aktualizaci dokumentace pouze v pfipadé, jestlize si zakoupil pravo na pofizovani kopii dokumentace souvisejicich
produktd. Kopie musi byt opatfeny prislusnou ochrannou znackou HPE a upozornénim na ochranu vlastnickych prav.

Pokud zakaznik zmocni tfeti stranu, aby vystupovala jako jeho agent a stahovala aktualizace jeho jménem s pomoci jeho naroku, nesou zdkaznici plnou
odpovédnost za to, Ze agent bude dodrzovat podminky jeho smlouvy se spolecnosti HPE, véetné téchto licencnich podminek. Kromé toho musi strany pinit
smlouvu HPE agency agreement, aby bylo mozné tfetfi strané takovy pristup povolit.

Spole¢nost HPE mUze licenci na pouzivani aktualizaci ukoncit na zakladé pisemného ozndmeni, pokud zdkaznik tyto podminky nedodrzi.

OBECNE INFORMACE A VYJIMKY

Zékaznik potvrzuje a souhlasi, Ze spole¢nost HPE mUze vyuZivat zdroje mimo zemi zakoupeni téchto sluzeb, pokud neni uvedeno jinak v rdmci popisu
funkci sluzby. V urcitych zemich, ve kterych spolec¢nost HPE pfimo neplsobi, mize spole¢nost HPE vyuzivat autorizované partnery pro poskytovani sluzeb.
Jakékoli uvedené doby odezvy na misté, informace o dostupnosti dilt nebo ustanoveni dild CSR, mohou byt upraveny dle mistnich moznosti a dostupnosti
dill na urovni zemé.

Nékteré moznosti, funkce a pokryti (a souvisejici produkty) nemusi byt v nékterych zemich ¢i oblastech k dispozici. Dorucovani podpory spole¢nosti HPE
mimo odpovidajici oblasti pokryti miZe podléhat poplatklim za cestovni naklady, delsim reakénim ¢astim, omezenym moznostem obnoveni nebo opravy a
omezenym dobdm pokryti.

Dle uvézeni spolecnosti HPE bude sluzba poskytovana pomoci kombinace vzdalené diagnostiky a podpory, sluzeb na misté a jinych zpdsobl poskytovani
sluzeb. Jiné zplsoby poskytovani sluzeb mohou zahrnovat dodani soucasti, které mdze vymeénit sam zakaznik, jako jsou pevné disky, a dalsich komponenty,
které spolec¢nost HPE klasifikuje jako CSR (vyménitelné zakaznikem), prostrednictvim kuryra. Spole¢nost HPE urci vhodny zplsob dodéni s cilem
poskytovat efektivni a véasnou zdkaznickou podporu a splnit zavazek opravy hardwaru do urcité doby od zavolani, pokud je fo relevantni.

Spole¢nost HPE je oprdvnéna pozadovat, aby zdkaznici pouzivali urcité hardwarové nebo softwarové systémy a programy pro diagnostiku a udrzbu (HPE
servisni nastroje), a rovnéz urcité diagnostické ndstroje, které mohou tvofit soucdst systému. HPE servisni ndstroje jsou a zdstanou vyhradnim vlastnictvim
spole¢nosti HPE a jsou poskytovany ,tak, jak jsou. HPE servisni nastroje mohou byt nainstalovany ve Vasem systému Zakaznici je mohou vyuZzivat pouze
po prislusné obdobi poskytovani sluzeb a pouze se souhlasem spole¢nosti HPE. Z&kaznici je nesmi prodavat, postoupit, prevést, zastavit a ani jinym
zpUsobem zatizit bremenem nebo zprostredkovat. Po ukonceni podpory zékaznici tyto HPE servisni nastroje vrati nebo je umozni spolec¢nosti HPE
odstranit. Nékteré funkce sluzby také mohou od zdkaznik( vyzadovat, aby splnili ndsleduijici:

« Umoznit spole¢nosti HPE, aby ponechala v HPE servisni ndstroje na jejich systémech a pomahat ji s jejich provozem.

« Nainstalovat HPE servisni nastroje, v€efné instalace vSech pozadovanych aktualizaci a zaplat.

» Pouzivat elektronické prosttedky pro prenos dat pro informovani spolec¢nosti HPE o udalostech zjisténych softwarem.

« Na vyzadani zakoupit, dle specifikaci HPE, hardware pro vzdalené pripojeni pro systémy se vzdalenou diagnostickou sluzbou.

e Zajistit vzddalené pripojeni pomoci schvalené komunikacni linky.

—
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Z&kaznici nesmi HPE servisni nastroje ménit, zpétné analyzovat, rozkladat, desifrovat, dekompilovat nebo z nich vytvaret odvozena dila. Pokud k tomu
zdkaznici maji ze zdkona zdvazné pravo, musi spole¢nost HPE pisemné informovat, nez jakékoli zmény provedou. Zdkaznici musi opravnéné a legdiné ziskat
licenci k veskerému zakladnimu firmwaru, na ktery se budou tyto sluzby vztahovat.

Schopnost spole¢nosti HPE poskytovat tuto sluzbu zavisi na pIné a v€asné spolupraci zdkaznika se spole¢nosti HPE a na pfesnosti a Uplnosti veskerych
informaci a dat, které zakaznik spole¢nosti HPE poskytne.

Pokud zakaznik nejednd v souladu se svymi povinnostmi, spole¢nost HPE nebo jeji autorizovany poskytovatel sluzeb i) nema povinnost poskytovat sluzby v
souladu s popisem nebo i) bude tyto sluzby provadét na ndklady zdkaznika v rdmci zbyvajici bézné pracovni doby a sazeb za materidly.

Spole¢nost HPE si vyhrazuje pravo provést audit nainstalované baze zdkaznika za Ucelem ovéreni dodrzeni téchto podminek. V prfimérené dobé mdze
spole¢nost HPE provést audit béhem normalni pracovni doby (pfi¢emz ndklady na auditora uhradi spole¢nost HPE). Pokud audit softwarové licence odhali
nedostate¢nou Uhradu, pak budou zdkaznici muset spole¢nosti HPE pfislusnou ¢astku uhradit. Pokud zjisténd nedostatec¢nd Uhrada presdhne 5 % smluvni
ceny, zakaznici spole¢nosti HPE uhradi ndklady na auditora.

Spole¢nost HPE si vyhrazuje pravo rozhodnout o konecném reseni vsech servisnich incident.

Z této sluzby jsou vylouceny (mimo dalsi) sluzby nasledujiciho typu:
« Sluzby pozadované v dusledku toho, Ze zakaznik neproved| systémovou opravu, modifikaci nebo zaplatu, kterou mu poskytla spole¢nost HPE.

« Sluzby, které jsou podle nazoru spolec¢nosti HPE, nezbytné kvli neautorizovanym pokusim o instalaci, opravy, udrzbu nebo zmény hardwaru, firmwaru
¢i softwaru ze strany pracovnikd mimo spole¢nost HPE.

« Testovani provozu aplikaci nebo dalsi testy pozadované zakaznikem.

« Sluzby, které jsou podle nazoru spolec¢nosti HPE pozadovany kvdli nesprdvnému zachdzeni nebo pouzivani produktl ¢i zarizeni.

« Sluzby pozadované z toho davodu, ze zdkaznik neproved! akci, kterou mu spolecnost HPE predtim doporudila.

« Zalohovani a obnova operacniho systému, dalsiho softwaru a daft.

« Instalace aktualizaci firmwaru anebo softwaru s moznosti vlastni instalace zdkaznikem.

» Odstranéni potizi s propojenim nebo kompatibilitou.

« Redeni potizi se sifi.

» Jakdkoli optimalizace architekfury, ladéni vykonu a problémy s vykonem.

« Nestandardni pouzivani hardwaru nebo softwaru spole¢nosti HPE nebo jeho pouzivani v rozporu s doporuc¢enim spolecnosti HPE.

» Pokud nejsou jinak zahrnuty do Collaborative Support a Assistance, podpora hardwaru nebo softwaru jiného vyrobce béziciho na produktu HPE nebo s
nim propojeného.

e Formalni nebo neformalni skoleni k technickym konceptlm (véetné virtualizace) nutnym ke sprévé nebo provozu produktt HPE.

Obecné technické poradenstvi je omezeno na obecné pouziti, tfechnické postupy a osvédcené postupy HPE pro produkty HPE, které nijak nezavisi na
konkrétnim prostredi zdkaznika nebo jedinec¢né konfiguraci nasazeni. Jakékoli konkrétni rady tykajici se jedinec¢nych pozadavkd zdkaznika na zavedeni, jsou
mimo rozsah téchto sluzeb a je mozné je zakoupit samostatné.

Spole¢nost HPE urcuje, které aktualizace firmwaru smi nebo nesmi instalovat zdkaznik. Uréeni aktualizaci zavisi na produktu a/nebo aktualizaci.
Dalsi informace najdete v priruckdch k servisu a udrzbé produktu a v pozndmkéch k verzi aktualizace firmwaru.

Kvuli povaze komplexnich feseni vyplyvajich ze vzajemnych zavislosti mezi hardwarem, firmwarem a softwarem spolec¢nost HPE doporucuje, aby si
zadkaznici samostatné zakoupili kombinované aktualizace firmwaru, ovladacl a softwaru. Aktualizace firmwaru pro feSeni provadéna zakazniky jsou na
vlastni riziko zédkaznika a na jakoukoli pomoc souvisejici s upgradem nebo problémy vyplyvajici z upgradu, se vztahuji sazby za pracovni dobu a materidly
spolec¢nosti HPE. Dalsi podrobné informace ziskate od mistni prodejni pobocky spolecnosti HPE nebo obchodniho zastupce spolecnosti HPE.

Z3akaznici umozni spolecnosti HPE na jeji Zadost a bez zvlastniho poplatku upravovat produkty s cilem zlepseni Cinnosti, zkvalitnéni podpory a spolehlivosti
a dodrzeni prislusnych pravnich predpisu.
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Zdakaznik je zodpovédny za zabezpeceni svych vlastnich a dlvérnych informaci. Zakaznik je zodpovédny za spravné Cisténi a mazani dat z produktd, které
mohou byt vyménény a vraceny spole¢nosti HPE v rdmci procesu vymeény s cilem zajistit ochranu dat zdkaznika. Dalsi informace o povinnostech zakaznika
najdete v zasadach spolecnosti HPE tykajicich se nakladani s médii na strance hpe.com/mediahandling.

Na zakaznika se nesmi vztahovat pfimo ani skrze dalSiho spolupracovnika americky zédkon U.S. Health Insurance Probability and Accountability Act
(HIPAA) a nesmi vytvaret, pfijimat, spravovat nebo pfedavat chranéné lékarské Udaje. Pokud zakaznik urdi, ze je subjektem nebo spolupracovnikem, musi
spole¢nost HPE informovat a strany se musi dohodnout na oboustranné prijatelné smlouveé.

V pfipadé, Ze spolecnost HPE zpracovava osobni Udaje jménem zadkaznika za Ucelem poskytovani sluzeb, bude platit dokument Sluzby podpory HPE —
Smlouva o ochrané a bezpecnosti osobnich Udajl na adrese hpe.com/info/customer-privacy.html.

POVINNOSTI ZAKAZNIKA

Hardwarové produkty musi byt v dobrém provoznim stavu, ktery pfimérené urcuje spole¢nost HPE, aby mély ndrok na podporu. Zakaznici musi
u zpusobilych produktd HPE také udrzovat nejnovéjsi konfigurace a Urovné revize zadané spole¢nosti HPE.

Pokud to spole¢nost HPE vyzaduje, musi zakaznik nebo autorizovany zastupce spolecnosti HPE aktivovat podporovany hardwarovy produkt do 10 dnd
od zakoupeni dané sluzby pomoci pokynt k registraci v dokumentaci od spolecnosti HPE nebo jinak podle pokyn spolecnosti HPE. V pripadé, ze dojde
ke zméné umisténi produktu, na ktery se sluzba vztahuje, musi aktivace a registrace (nebo radna zména stdvajici registrace spolec¢nosti HPE) probéhnout
do 10 dn0 od této zmény.

Z&kaznik zajisti pritomnost svého auforizovaného zastupce, kdyz spole¢nost HPE provadi podporu na misté.

Zd&kaznik poskytne spolecnosti HPE pristup k produktim, na které se podpora vztahuje, a pokud potfeba adekvatni pracovni prostor a zdzemi v rozumné
vzdalenosti od produktu; pfistup k informacim a moznost je vyuzivat, zdroje zdkaznika a zazemi v rozumné mife, tak aby mohlo HPE produkt opravit; a
ostatni pozadavky na pristup popsané v prislusném datovém listu. Pokud zakaznik takovyto pristup neposkytne, mdze to vyustit v nemoznost spolec¢nosti
HPE poskytnout podporu a bude opradvnéna vyzadat si po zakaznikovi proplaceni pozadavku na podporu na zakladé zverejnénych servisnich cen
spole¢nosti HPE. Zakaznici jsou povinni odstranit podle pokynl spolecnosti HPE veskeré produkty neslucitelné s podporou a umoznit tak servisni podporu.
Jestlize nezadouci produkty ztézuji poskytovani sluzeb, bude spole¢nost HPE Uctovat dodatecné prace v souladu se sazebnikem sluzeb HPE.

Z3kaznik zodpovida za v&asnou instalaci kritickych aktualizaci firmwaru, které mdze sam nainstalovat, i za soucésti CSR a ndhradni produkty, které byly
zakaznikovi dodany.

Na zadost spolecnosti HPE je zakaznik povinen podporovat Usili spole¢nosti HPE v rdmci vzdaleného feseni problém(. Zakaznik splni nasledujici podminky:

« Spusténi samocinnych testl a instalace a spusténi ostatnich diagnostickych nastrojd a programa.
« Instalace aktualizaci softwaru, firmwaru a zdplat, které smi zakaznik instalovat.
o Spusténi skriptl pro shromazdovéni Udajt jménem spolec¢nosti HPE, kdyz je nelze spustit z HPE servisnich nastrojl.

» Poskytnuti vSech informaci, které spolec¢nost HPE potrebuje pro véasné a profesiondlni poskytnuti vzdalené podpory, a umoznéni spole¢nosti HPE urcit
uroven naroku na podporu.

« Provedeni dalsich primérenych aktivit na zdkladé pozadavkU ze strany spolecnosti HPE, které napoméhaji s identifikaci problémd nebo jejich resenim.

Zakaznik pfipoji hardwarové produkty, pro které je poskytovdna podpora, v souladu s pokyny provozni prirucky vyrobce, pomoci kabelt a konektor(
(pripadné veetné optickych kabel), které jsou kompatibilni se systémem.

Jakakoli doporuceni spole¢nosti HPE, osvédcené postupy nebo obecné technické pokyny jsou poskytovany na zakladé informaci poskytnutych
zakaznikem s umyslem pomoci zakaznikovi v oblastech uvedenych v ¢asti Obecné technické pradenstvi a jsou poskytovany na zakladé rozhodnuti
spole¢nosti HPE. Implementace doporuceni nebo osvédcenych postupl spole¢nosti HPE je nad ramec rozsahu téchto sluzeb. Doporuceni,
osvédcené postupy a obecné technické pokyny jsou ve své podstaté obecné a zdkaznik by mél otestovat jejich pouzitelnost pro jeho prostredi nebo
prosttednictvim dalsich sluzeb dostupnych skrze spole¢nost HPE.

Pro obnovu ztracenych nebo zménénych soubort, dat a programd zdkaznika musi zédkaznik udrzovat samostatny zalozni systém nebo postup, ktery
neni zavisly na produktech, na néz se vztahuje podpora.


http://hpe.com/mediahandling
http://www.hpe.com/info/customer-privacy.html
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Pokud to spole¢nost HPE vyzaduje, v pribéhu hledani vysledného reseni, nasadi zdkaznik doc¢asné postupy nebo provizorni feseni zavad poskytnutd
spolecnosti HPE.

Z&kaznik ozndmi spole¢nosti HPE, jestli pouziva produkty v prostredi, které predstavuje potencialni rizika pro bezpecnost prace a ochranu zdravi
zaméstnancd nebo subdodavatell spolec¢nosti HPE. Spole¢nost HPE je oprdvnéna vyzvat zakaznika, aby sdm docasné udzoval tyto vyrobky, pod
dohledem HPE. Spole¢nost HPE a je opravnéna odlozit dodavky sluzby az do odstranéni téchto rizik a nebezpedi u zdkaznika.

SMART BOX NAHRADNICH DiLU

Nasledujici podminky plati pouze v pfipadé, pokud ma zakaznik na svém pracovisti nainstalovan smart box ndhradnich dilG vlastnény a poskytovany
spolec¢nosti HPE. Smart box ndhradnich dilG slouzi k ulozeni ndhradnich dild produktu, které umoznuji vzdalenou spravu (,obsah smart boxu ndhradnich
dild®), v souvislosti se sluzbami podpory popsanymi v tomto datovém listu.

Povinnosti zakaznika

1. Umoznit spole¢nosti HPE dodat a véas nainstalovat (véetné zajisténi opravnéni pro umisténi a instalaci na pracovisti zakaznika propUjc¢eného od treti
strany nebo vlastnéného tfeti stranou) smart box nahradnich dild v aredlu zakaznika na misté, na kterém se obé strany vzajemné dohodnou, pro vyse
popsané ucely.

2. Umoznit spolecnosti HPE vcasny neomezeny pristup ke smart boxu ndhradnich dilti za Ucelem odlozeni a vyzvednuti obsahu smart boxu nahradnich dild,
kontroly, spravy, opravy, odinstalace nebo vymény smart boxu nahradnich dilli na vyzvu spole¢nosti HPE.

3. Neprevadét péci nebo vlastnictvi ani neodstranovat smart box ndhradnich dild.

4. Co nejdrive je fo mozné informovat spole¢nost HPE o jakémkoli neoprdvnéném pouziti nebo poskozeni nebo zdvadé smart boxu ndhradnich dild, jakmile
danou zavadu zdkaznik zjisti.

5. Primérené pecovat (véetné prijeti pfimérenych opatfeni, kterd by zabranila ztrdté nebo poskozeni) o smart box nahradnich dild, po dobu existence
na pracovisti zdkaznika.

6. Pri ukonceni nebo vyprseni platnosti podpory od spole¢nosti HPE nebo na zdkladé vylu¢ného rozhodnuti spolecnosti HPE umoznit spole¢nosti HPE
odstranit smart box ndhradnich dill a obsah smart boxu nahradnich dild. Zakaznik mize spole¢nost HPE pozadat o odstranéni smart boxu nahradnich
dill, a to pisemné, se 60denni vypovédni Ihltou.

Dalsi omezeni
Smart box ndhradnich dild je povaZzovan za HPE servisni ndstroj, jak je definovan v podminkdch podpory HPE, véetné jakychkoli podplrnych materiald.

Z3dkaznik vyslovné potvrzuje, Ze ani poskytnuti ani doplfiovani smart boxu ndhradnich dild nezakladda prodej ani pronajem smart boxu ndhradnich dild ani
obsahu smart boxu ndhradnich dili. Smart box nahradnich dilti je poskytovan ,tak, jak je*, bez vyslovné nebo naznacené zaruky jakéhokoli druhu, a do
miry povolené zdkonem se spolec¢nost HPE zfikd jakychkoli zaruk.

OZNAMENI O AKTUALIZACI SLUZBY

Spole¢nost HPE mUize aktualizovat nebo zménit vlastnosti a funkce této sluzby. Zakaznici, ktefi se k této sluzbé zaregistruji online, ziskaji oznameni o
aktualizacich a zméndch prostrednictvim online portalu podpory zakaznikl nebo prostfednictvim webové stradnky HPE Pointnext Tech Care.

INFORMACE PRO OBJEDNANI

Pro produkty, které obsahuji samostatné prodavané a podporované jednotky nebo moznosti, musi byt vSsechny samostatné proddvané a podporované
jednotky nebo moznosti zaddny ve smlouvé a musi mit stejnou Uroven sluzby jako zakladni produkt, pokud je tato Uroven sluzby k dispozici pro tyto
jednotky nebo moznosti. Pokud jiz sluzbu k zakladnimu produktu nelze zakoupit, je mozné sluzbu HPE Tech Care prodavat k doplnkim a upgraddm,
aby bylo mozné zajistit kryti podpory doplnk( a upgradd v rdmci sluzby k zakladnimu produktu za predpokladu, Ze se doba kryti shoduje.

Pri ndkupu podpory softwaru se na ni musi vztahovat stejné (nebo vyssi) kryti sluzby, jaké se vztahuje na zakladni produkt, a musi platit pro vsechny
systémy, procesory, jadra procesoru nebo koncového uzivatele v prostiedi zakaznika, které vyzaduje podporu.
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Dostupnost vlastnosti a Urovni sluzby se mlze lisit podle mistnich moznosti a mize byt vyhrazena pouze na vybrané produkty a lokality.

Chcete-li ziskat dalsi informace nebo si objednat sluzbu HPE Tech Care, obrafte se na mistniho zastupce spole¢nosti HPE a uvedte nasleduijici ¢isla
produktu (x znaci délku sluzby v letech; moznosti jsou 3, 4 nebo 5 let nebo ,C* pro smluvni sluzby).

e HPE Tech Care Critical SVC (HU4A3AX)

e HPE Tech Care Critical WDMR SVC (HU4A4AX)

e HPE Tech Care Critical WCDMR SVC (HU4AS5AX)

e HPE Tech Care Essential SVC (HU4Ab6AX)

» HPE Tech Care Essential WDMR SVC (HU4A7AX)
o HPE Tech Care Essential WCDMR SVC (HU4A8AX)
e HPE Tech Care Basic SVC (HU4B2AXx)

o HPE Tech Care Basic WDMR SVC (HU4B3AX)

* HPE Tech Care Basic WCDMR SVC (HU4B4AX)

V z4vislosti na misté ndkupu a pozadované uUrovni sluzby mohou platit jind ¢isla produktu. Obratte se na mistniho zastupce spole¢nosti HPE nebo prodejce

produktd HPE ohledné toho, které ¢islo produktu bu

DALSIi INFORMACE

Dalsi informace o sluzbé HPE Tech Care a dalsich slu
hpe.com/services/support.

DALSi INFORMACE:

www.hpe.com/services/techcare

Rozhodnéte se pfi ndkupu spravné.
Kontaktujte naseho pfedprodejniho

odbornika.
Chat E-mail Volani
% Podpora HPE

@ Ziskat nové informace

—

Hewlett Packard
Enterprise

de nejlépe vyhovovat vasim potfebam.

7bach podpory ziskate u kterékoli nasi prodejni pobocky ve svété nebo na ndsledujicich strankach:

© Copyright 2021 Hewlett Packard Enterprise Development LP. Informace obsazené v tomto dokumentu se mohou zménit bez
predchoziho upozornéni. Jediné zaruky na produkty a sluzby spolecnosti Hewlett Packard Enterprise jsou uvedeny v presné
vymezenych prohlasenich tykajicich se zéruk a ktera jsou dodavéna s témito produkty a sluzbami. Ze zadnych zde uvedenych
informaci nelze vyvodit existenci dalSich zaruk. Spolecnost Hewlett Packard Enterprise neni zodpovédna za technické nebo redakéni
chyby ani za opomenuti vyskytujici se v fomto dokumentu.

Tento dokument se fidi aktudlnimi standardnimi obchodnimi podminkami spolec¢nosti HPE, které zahrnuji dopliikovy datovy list nebo
v pfipadé potieby nakupni smlouvu zdkaznika se spole¢nosti Hewlett Packard Enterprise.

a00108652CSE, duben 2021
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