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Schnelle Wiederherstellung des
Systembetriebs

HP Hardware Support Exchange Service

Die wichtigsten Servicemerkmale SerVIceuberSICht

- Bequemer Haus-zu-Haus-Service Riskieren Sie keine Zeitverluste durch unerwartete Hardwarefehler oder -probleme. Uber

- Kostengunstigere Alternative zu Reparatur- den HP Hardware Support Exchange Service werden Austauschprodukte oder Ersatzteile
leistungen vor Ort innerhalb eines festgelegten Zeitraums geliefert, sodass die Betriebsbereitschaft Ihrer

+ Ubernahme der Frachtkosten durch HP Systeme innerhalb klrzester Zeit wiederhergestellt wird. Als praktische und kostengtins-

tige Alternative zur Vor-Ort-Unterstitzung ermaglicht der HP Hardware Support Exchange

Die wichtigsten Servicemerkmale Service den schnellen und zuverlassigen Austausch ausgewdhlter Produkte — hierzu gehdren

» Remote-Problemdiagnose und technische insbesondere Produkte, die sich problemlos versenden lassen und die einfache Wiederher-
Unterstiitzung per Telefon stellung von Daten aus Ihren Sicherungsdaten erlauben. HP stellt fiir den Versand des fehler-

* Hardware-Austausch haften Produkts das Verpackungsmaterial zur Verfligung und Gbernimmt zudem die Ver-

* Frankiertes Riicksendeetikett, Materialien und sandkosten. Austauschprodukte oder Ersatzteile sind Neuteile oder Teile im Neuzustand mit

Anleitungen flr die Riicksendung des fehler-
haften Produkts
Flexible Serviceoptionen

vergleichbarem Leistungsverhalten.

Spezifikationen

Tabelle 1. Servicemerkmale

Merkmal Servicebeschreibung

Remote-Problem- Vor der Planung eines Teileaustauschs bietet HP per Telefon grundlegende
diagnose und -Unter- technische Unterstlitzung bei Installation, Produktkonfiguration, Einrich-
stiitzung tung und Problemldsung.

Hardware-Austausch Kann das Problem nicht remote geltst werden, tauscht HP das fehlerhaf-
te Produkt oder das durch den Kunden austauschbare Teil gegen neue
Produkte/Teile oder Produkte/Teile im Neuzustand mit vergleichbarem
Leistungsverhalten aus. Das ersetzte Produkt oder Teil muss innerhalb des
angegebenen Zeitraums zuriickgegeben werden und geht wieder in das
Eigentum von HP Uber.

Frankiertes Riicksende- HP liefert das Ersatzprodukt in einer Verpackung, mit der Sie das fehlerhafte
etikett, Materialien Produkt an HP zurlcksenden kdnnen. Anweisungen und ein frankiertes

und Anleitungen fiir die Rlcksendeetikett zur Riickgabe des fehlerhaften Produkts sind in der Trans-
Riicksendung des fehler- portverpackung enthalten.

haften Produkts

Tabelle 2. Serviceleistungsoptionen

Merkmal Servicebeschreibung

Hardware-Austausch Beivor 14 Uhr Ortszeit eingehenden Anrufen an normalen HP Geschafts-
am ndchsten tagen, aulRer HP arbeitsfreien Tagen, liefert HP am nachsten Geschafts-
Geschaftstag tag ein Ersatzprodukt an den Kundenstandort. Serviceanforderungen,

die nach 14:00 Uhr eingehen oder nicht innerhalb des Abdeckungs-
fensters liegen, werden am nachsten Geschaftstag registriert und am
folgenden Geschaftstag bearbeitet.

Erweiterter HP liefert nach der Registrierung einer Serviceanforderung ein Er-
Austausch satzprodukt in der Regelinnerhalb von 4 bis 7 Geschaftstagen an den
Kundenstandort. Die Lieferzeit hangt vom Lieferort ab.
Produktaustausch Nach Erhalt des fehlerhaften Produkts und der Uberpriifung der Fehler-
nach Eingang bei HP haftigkeit liefert HP nach der Registrierung einer Serviceanforderung ein

Austauschprodukt in der Regel innerhalb von 4 bis 7 Geschaftstagen an
den Kundenstandort. Die Lieferzeit hangt vom Lieferort ab.

Fir alle Serviceleistungsoptionen gilt: Der Versand des Austauschprodukts oder Ersatzteils erfolgt
(ber einen Spediteur oder Kurier an den Kundenstandort ohne Berechnung von Frachtkosten. Der
grenzliberschreitende Versand ist nicht moglich.
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Tabelle 3. Optionale Servicemerkmale

Option Servicebeschreibung

Versehentliche Schdaden Fir berechtigte Produkte werden ggf. spezielle Service-Levels mit Schutz

bei der Handhabung beiversehentlichen Schaden angeboten. Haben Sie den Schutz gegen ver-
sehentliche Schaden gewahlt, dann ist das betreffende Hardwareprodukt im
Rahmen dieses Service gegen versehentliche Beschadigung geschitzt.

Weitere Details hierzu finden Sie im Abschnitt ,Service-Einschrankungen®.

Einbehalt defekter Bei qualifizierten Produkten gestattet diese optionale Serviceleistung es

Datentrdger dem Kunden, von diesem Service abgedeckte defekte Festplattenlaufwerke
oder qualifizierte SSD/Flash-Laufwerke einzubehalten, die er aufgrund
vertraulicher Daten auf diesen Datentrdgern nicht aushandigen moéchte. Der
Einbehalt defekter Datentrager muss fir alle Festplatten- oder qualifizier-
ten SSD/Flash-Laufwerke in einem abgedeckten System gelten.

Weitere Details hierzu finden Sie im Abschnitt ,Service-Einschrankungen®.

Vertragsabdeckung

Zum Deckungsumfang dieses Service gehdren alle Standardzubehorteile mit HP Basis-
produkt- und Teilenummern sowie alle von HP gelieferten internen Komponenten (z. B.
HP Jetdirect-Karten, Speicherkarten und CD-ROM-Laufwerke). Durch diesen Service nicht
abgedeckt sind Teile einschlieBlich der folgenden, aber nicht beschrankt auf diese Teile:

« Verbrauchsmaterialien einschlief3lich, aber nicht beschrankt auf vom Kunden austausch-
bare Akkus und Stifte fir Tablet PCs

» Wartungskits, Tragetaschen und anderes Zubehor
* Gerate anderer Hersteller

* Zubehor, das zusatzlich zur Basiseinheit erworben wurde, wie Kamerahalterungen,
Dockingstations und Port Replicators

Mithilfe des autorisierten HP Partners vor Ort kann der Kunde feststellen, ob dieser Service
flr sein Produkt oder seinen Standort in Anspruch genommen werden kann.

Zustandigkeiten des Kunden

Der Kunde muss die abgedeckte Hardware und HP Care Pack unmittelbar und gemald der
HP Care Pack Support-Servicevereinbarung registrieren. Auf Verlangen von HP wird der
Kunde HP bei der Remote-Problembehebung unterstiitzen. Folgendes liegt in der Verant-
wortung des Kunden:

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

* Einleitung von Selbsttests sowie Installation und Ausfiihrung sonstiger Diagnosetools und
-programme

* Durchflihrung sonstiger vertretbarer MalRnahmen auf Verlangen von HP, um HP die Identifi-
zierung oder Behebung von Problemen zu erleichtern.

Bei ausgewahlten Produkten muss der Kunde HP vor Beginn der Serviceerbringung (iber alle
Konfigurationsanforderungen in Bezug auf das Austauschprodukt informieren. Diese Kon-
figurationsanforderungen mussen auf jedem Auftragsformular fir Serviceanforderungen
dokumentiert werden.

Bei der Serviceanforderung muss der Kunde HP eine Kreditkartennummer oder Auftrags-
nummer mitteilen. Wurde die Option ,Abholung durch HP* (Pickup by HP) nicht gewahilt,
muss der Kunde das fehlerhafte Produkt innerhalb von drei Geschaftstagen nach Erhalt

des Austauschprodukts an HP zurlicksenden. Zudem ist ein Beleg fiir eine vorab bezahlte
Versicherungsleistung erforderlich, der vom Kunden als Nachweis des Versands an HP auf-
zubewahren ist. Erhalt HP das defekte Produkt nicht innerhalb von 10 Geschéaftstagen nach
Eintreffen des Austauschprodukts beim Kunden zurlick, wird dem Kunden der Listenpreis fiir
das Austauschprodukt in Rechnung gestellt.

Zustandigkeiten des Kunden:

« Erstellung und Aufbewahrung einer aktuellen Sicherungskopie des Betriebssystems, des Ent-
wicklungsprogramms und von allen anderen betreffenden Softwareprogrammen und Daten

» Wiederherstellung der Software und Daten auf der Einheit nach der Reparatur oder dem
Austausch

* Installation der benutzerspezifischen Anwendungssoftware und Sicherstellung, dass die
gesamte Software entsprechend lizenziert ist

« Zeitnahe Installation kritischer, vom Kunden installierbarer Firmware-Updates sowie der
gelieferten, vom Kunden austauschbaren Teile und Austauschprodukte
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* Registrierung fr die Nutzung der elektronischen Einrichtungen bei HP fiir den Zugang zu
Produktinformationen mit eingeschranktem Zugriff und fir den Erhalt proaktiver Benach-
richtigungen oder anderer kundenspezifischer Serviceleistungen

Bei den Care Pack Services mit der Serviceoption ,Schutz bei versehentlichen Schaden* ist der
Kunde dafir verantwortlich, HP innerhalb von 30 Tagen nach dem Eintreten des versehent-
lichen Schadens zu informieren, damit HP die Reparatur des Systems beschleunigen kann.

Service-Einschrankungen

Der HP Service wird nach Ermessen von HP als Kombination aus Remote-Diagnose und
-Support, vor Ort erbrachten Services und weiteren Methoden der Servicebereitstellung ge-
leistet. Weitere Methoden der Servicebereitstellung kénnen u. a. der Versand folgender Teile
sein: durch den Kunden austauschbare Teile wie Tastatur, Maus oder andere Teile, die als
CSR-Teile (Customer Self Repair) klassifiziert sind. HP legt fest, welche Methode zur Sicher-
stellung eines effizienten und zeitnahen Kundensupports geeignet ist.

Folgende Aktivitaten sind u. a. von diesem Service ausgeschlossen:

« Diagnose oder Wartung am Kundenstandort (falls Vor-Ort-Dagnose oder -Wartung
erforderlich ist und angefordert wird, erfolgt die Rechnungstellung an den Kunden auf der
Grundlage der HP Standardsatze fur Serviceleistungen).

* Einrichtung und Installation des Austauschprodukts am Kundenstandort.

» Wiederherstellung und Unterstiitzung des Betriebssystems, sonstiger Software und Daten.
* Fehlerbehebung bei Interkonnektivitats- und Kompatibilitatsproblemen.

* Unterstltzung bei netzwerkbezogenen Problemen.

« Erforderliche Services, weil der Kunde Fixes, Reparaturen, Patches oder Modifikationen fiir
das System, die ihm von HP bereitgestellt wurden, nicht implementiert hat.

* Erforderliche Services, weil der Kunde zuvor von HP bekanntgegebene MalRnahmen zur
Schadensvermeidung nicht ergriffen hat.

« Services, die nach Auffassung von HP aufgrund unsachgemafer Behandlung oder Nutzung
des Produkts erforderlich sind.

« Services, die nach Ermessen von HP erforderlich sind, weil von HP nicht autorisierte Perso-
nen versucht haben, die Hardware, Firmware oder Software zu installieren, zu reparieren,
zu warten oder zu andern.

» Vorbeugende Wartung durch den Kunden

Der vom Kunden gewtinschte Liefer- oder Abholort impliziert nicht, dass HP Austauschproduk-
te/-teile oder ausgetauschte Produkte/Teile Gber Landesgrenzen hinweg versenden muss.

Die Reichweite der geografischen Abdeckung kann variieren.

Einschrankungen bei der Serviceoption mit Schutz bei versehentlichen Schdden

Die Berechtigung zum Erwerb der Serviceoption ,Schutz bei versehentlichen Schaden* er-
fordert, dass flr das Produkt eine Werksgarantie oder ein Garantieerweiterungsservice mit
einer Abdeckungsdauer gilt, die derjenigen des Service fiir den Schutz bei versehentlichen
Schaden entspricht oder diese Uberschreitet.

Die Serviceoption ,Schutz bei versehentlichen Schaden* bietet Schutz bei plétzlichen und
unvorhergesehenen versehentlichen Schaden; vorausgesetzt, dass diese Schaden bei der
normalen Verwendung auftreten. Die folgenden Situationen und Schaden sind nicht von der
Option abgedeckt:

* Natdrliche Abnutzung, Farb-, Textur- und Oberflachenverdnderungen, allmahlicher Ver-
schleil?, Rost, Staub oder Korrosion

* Feuer, Unfalle im StraBenverkehr oder in Gebauden (falls diese Unfalle durch eine Versi-
cherung oder sonstige Produktgarantie abgedeckt sind), Naturkatastrophen (einschlieBlich
Uberftutungen ohne Einschrankungen) oder andere Gefahren, deren Ursachen auRerhalb
des Produkts liegen

« Witterungs- oder Umgebungsbedingungen, die nicht innerhalb der HP Spezifikationen
liegen, gefahrliche Materialien (einschlieRlich biologischer Gefahrenstoffe), fahrlassiges
Bedienerverhalten, unsachgemafRie Verwendung, falsche Handhabung, nicht angemessene
Stromversorgung, unbefugte Reparaturen oder Reparaturversuche, nicht ordnungsgema-
Re und unbefugte Anderungen, Anschliisse oder Installation der Gerate, Vandalismus, Be-
schadigung oder Befall durch Tiere oder Insekten, defekte Batterien, auslaufende Batterien
oder Versaumnis, die vom Hersteller angegebene Wartung durchzuftihren (einschlieBlich
der Verwendung nicht geeigneter Reinigungsmittel)

* Fehler im Produktdesign, im Aufbau, in der Programmierung oder in den Anweisungen
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« Wartung, Reparatur oder Ersatz aufgrund von Verlusten oder Schaden, die auf eine andere
Ursache als die normale Verwendung/Lagerung und den normalen Betrieb des Produkts ge-
mals den Spezifikationen des Herstellers und dem Benutzerhandbuch zurlickzufihren sind

* Diebstahl, Verlust, unerklarliches Verschwinden oder Verlegen
« Datenverlust oder -beschadigung; Geschaftsunterbrechungen

* Betrug (einschlieBlich, aber nicht beschrankt auf falsche, irrefiihrende, fehlerhafte oder
unvollstandige Angaben zu der Entstehung des Schadens an dem Gerat gegenUber der fir
den Kunden zustandigen Schiedsstelle, dem Serviceerbringer oder HP)

* Unabsichtliche oder sonstige Schaden an dem Gerat, die kosmetischer Natur sind, d. h. die
den Betrieb oder die Funktionalitat des Computers nicht beeintrachtigen

* Kleine Fehler am Computerbildschirm einschlief3lich, aber nicht beschrankt auf eingebrann-
te Anzeigen und fehlende Pixel, die durch die normale Verwendung und den normalen
Betrieb des Produkts verursacht wurden

* Schaden an Produkten, deren Seriennummer fehlt oder manipuliert wurde

« Schaden oder Geratefehler, die durch Herstellergarantie, Rickruf oder Werksbekannt-
machungen abgedeckt sind

* Schaden, die beim Transport des abgedeckten Produkts durch den Kunden an einen oder
von einem anderen Standort aufgetreten sind

* Schdden an Hardware, Software, Medien, Daten etc., die u. a. auf die folgenden Ursachen
zurlickzufihren sind: Viren, Anwendungsprogramme, Netzwerkprogramme, Upgrades,
Formatierungen jeder Art, Datenbanken, Dateien, Treiber, Quellcode, Objektcode oder prop-
rietare Daten, jeder Support, jede Konfiguration, Installation oder Neuinstallation beliebiger
Software oder Daten oder Verwendung beschadigter oder defekter Medien.

* Ausnahmslos alle vorhandenen Beschadigungen, die vor dem Datum des Kaufs des HP
Care Pack Service aufgetreten sind (d. h. stattgefunden haben)

« Uberalterung des Produkts

» Samtliche Gerate, deren Standort an einen Ort auBerhalb des Erwerbslands verlegt wurde
und die nicht durch ein HP Care Pack mit Schutz bei Reisen und versehentlichen Schaden
abgedeckt sind

* Beschadigte oder defekte LCD-Displays, wenn der Ausfall auf missbrauchliche Verwendung
oder eine andere in diesem Dokument ausgeschlossene Bedingung zurlickzufiihren ist

« Absichtliche Beschadigung, die zu einem zerbrochenen oder beschadigten Computerdis-
play oder einem defekten Monitor flhrt

« Schaden aufgrund von polizeilichen MalRinahmen, erklarten oder nicht erklarten Kriegen,
Nuklearunfallen oder Terrorismus

* Jegliche Veranderung des Produkts

* Nicht erklarbares oder mysteritses Verschwinden und jegliche absichtliche Beschadigung
des Produkts

* Grob fahrlassiges, fahrlassiges oder missbrauchliches Verhalten bei der Handhabung oder
Verwendung des Produkts Wenn Schutzvorrichtungen wie Abdeckungen, Transportkoffer
oder -taschen usw. zur Verwendung fiir das abgedeckte Produkt geliefert oder bereitge-
stellt wurden, muss der Kunde dieses Produktzubehor stets verwenden, damit Leistun-
gen durch diesen Service mit Schutz bei versehentlichen Schaden gewahrt werden. Grob
fahrlassiges, fahrlassiges oder missbrauchliches Verhalten schliel3t u. a. die Behandlung
und Verwendung des abgedeckten Produkts (der abgedeckten Produkte) in gesundheits-
schadlicher, schadlicher oder anstdRiger Weise ein, die zu seiner Beschadigung fihren
kann, sowie jegliche absichtliche Beschadigung des Produkts. Jegliche Schaden, die auf
solche Handlungen zurlickzufihren sind, sind NICHT von dieser Serviceoption flir Schutz
beiversehentlichen Schaden abgedeckt.

Far kommerzielle HP Produkte und HP Produkte fir Privatanwender ist der Schutz bei
versehentlichen Schaden auf einen Schadensfall pro Produkt in jedem 12-Monats-Zeitraum
begrenzt, der mit dem Startdatum des HP Care Pack Service beginnt. Wenn die angegebene
Grenze erreicht ist, werden die Reparaturkosten bei weiteren Schadensfallen nach Arbeits-
zeit und Material in Rechnung gestellt. Alle anderen Aspekte des erworbenen HP Care Pack
Service bleiben jedoch wirksam, sofernim Erwerbsland nicht anders dokumentiert.

Bei Kunden mit einer tGberdurchschnittlich hohen Anzahl Schadensfélle in der Vergangen-
heit behalt HP sich zudem das Recht vor, Anforderungen zum Erwerb der Serviceoption fiir
Schutz bei versehentlichen Schaden abzulehnen.
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Einschrankungen der optionalen Serviceleistung ,,Einbehalt defekter Datentrdger*

Die Serviceleistung zum Einbehalt defekter Datentrager bezieht sich nur auf Festplatten-
oder qualifizierte SSD/Flash-Laufwerke, die von HP aufgrund einer Fehlfunktion ausge-
tauscht werden. Sie gilt nicht fir den Austausch von Festplatten- oder SSD/Flash-Laufwer-
ken, die nicht defekt sind. SSD/Flash-Laufwerke, die von HP als VerschleiRteile klassifiziert
wurden und/oder die ihre maximal unterstiitzte Lebensdauer und/oder die Grenze ihrer
maximalen Verwendung gemaf der Beschreibung im Betriebshandbuch des Herstellers, in
den QuickSpecs des Produkts oder im technischen Produktdatenblatt Gberschritten haben,
sind nicht fir die optionale Serviceleistung ,Einbehalt defekter Datentrager” berechtigt.

Die Abdeckung des Service fir den Einbehalt defekter Datentrager fiir Optionen, die gemaf
HP Definition eine separate Abdeckung erfordern, falls verfligbar, muss separat konfiguriert
und gekauft werden. Die Ausfallraten bei Festplatten- oder SSD/Flash-Laufwerken werden
kontinuierlich Gberwacht und HP behalt sich das Recht vor, diesen Service mit einer Frist von
dreiRig (30) Tagen zu kindigen, wenn HP hinreichende Griinde fur die Annahme hat, dass der
Kunde die optionale Serviceleistung ,Einbehalt defekter Datentrager” ibermaRig in Anspruch
nimmt (beispielsweise, wenn der Austausch von defekten Festplatten- oder SSD/Flash-Lauf-
werken die normalen Ausfallraten fir das betreffende System deutlich Gibersteigt).

Ungeachtet etwaiger gegenteiliger Angaben in diesem Dokument oder in den aktuellen HP
Supportbedingungen verzichtet HP im Fall der Lieferung eines Ersatzprodukts von HP an den
Kunden auf das Besitz- und Eigentumsrecht an defekten Festplatten- oder SSD/Flash-Lauf-
werken, die durch die optionale Serviceleistung ,Einbehalt defekter Datentrager” abgedeckt
sind. 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 Fest-
plattenlaufwerk oder SSD/Flash-Laufwerk befinden.

HP haftet in keinem Fall fir den Inhalt oder die Vernichtung von Festplatten oder SSD/
Flash-Laufwerken, die der Kunde einbehalt. Entgegen jeglicher anderslautender Angaben

in den aktuellen HP Supportbedingungen oder im technischen Datenblatt haften weder HP
noch seine Tochterunternehmen, Subunternehmer oder Lieferanten fr zufallige, besondere
oder Folgeschaden oder Schaden, die durch Verlust oder Missbrauch von Daten im Rahmen
des Service ,Einbehalt defekter Datentrager” entstehen.

Bestellinformationen

Die Verfligbarkeit von Serviceleistungen kann in Abhangigkeit von értlichen Ressourcen
variieren und auf in Frage kommende Produkte und Standorte beschrankt sein. Wenden Sie
sich an lhren ortlichen HP Vertriebsbeauftragten oder HP Fachhandler, wenn Sie weitere In-
formationen wiinschen oder den HP Hardware Support Exchange Service bestellen mdchten.

Weitere Informationen

Weitere Informationen zu HP Services erhalten Sie Uber eines unserer weltweiten Vertriebs-
biros oder auf der folgenden Website:
hp.com/go/cpc

Melden Sie sich noch heute an.
hp.com/go/getupdated

Serviceleistungen und Reaktionszeiten bei HP Care Packs variieren je nach Ihrem Standort. Der Service kann ab dem Kaufdatum der Hardware in
Anspruch genommen werden. Einschrankungen kénnen gelten. Weitere Einzelheiten finden Sie unter hp.com/go/cpc.

Far HP Services gelten die anwendbaren allgemeinen Geschaftsbedingungen fir HP Services, die dem Kunden zum Zeitpunkt des Kaufs bereit-
gestellt oder genannt werden. In Ubereinstimmung mit dem geltenden Recht des jeweiligen Landes kann der Kunde weitere gesetzliche Rechte
haben, die von den allgemeinen Geschaftsbedingungen fir HP Services oder der beschrankten HP Gewahrleistung fr Ihr HP Produkt in keiner Weise
bertihrt werden.
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weiter reichenden Garantieanspriiche abzuleiten. HP Gbernimmt keine Verantwortung fur die Richtigkeit und Vollstandigkeit der Angaben.
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