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INTRODUKTION

Med Support Pack/Servicekontrakt tillhandahaller Fujitsu service och underhall till
Fujitsu hardvara. Detta omfattar felsokning och reparation av fel pd hardvaran
genom att trasiga delar repareras eller byts. Nar Support Pack/Servicekontrakt kops
i samband med inkép av produkt uppgraderar man produktens serviceniva
och/eller Iangd. Fujitsu kan erbjuda pa-platsen tjanster till de flesta produkterna i
sortimentet.

FINANSIELLA MODELLER

®  Forskottsbetalning av en bestdamd tidsperiod och servicenivd, kan képas
upp till 90 dagar efter inkdp av produkten, dérefter kan man kopa en
férlangning av garantin. Detta galler alltid ett Support Pack och kan ocksa
anvandas for Servicekontrakt.

®  Manads- eller kvartalsbetalning kan man fa om man sa 6nskar ndr man
tecknar ett Servicekontrakt.

PRODUKTBESKRIVNING

®  Servicetid 24x7
Servicetiden 24x7 definierar att man kopt en tjanst som ar kopplad till
Fujitsus serviceorganisation som ar i tjanst dygnet runt alla dagar pa aret.
Servicetiden ar kopplad till systempéverkan, niva 1 till 3 (nedan).

® 4 timmars svarstid

4 timmars svarstid innebar att felsokning ska pabérjas inom 4 timmar efter
att felanmalan loggats i Fujitsus arendehanteringssystem. Om en incident
inte kan bli l6st over telefon eller via fjarratkomst kommer en
servicetekniker snarast mojligt skickas till kundens lokaler med
diagnostiserad reservdel for att paborja reparation. Dock finns vissa
forutsattningar for instéllelse hos kund, nedan kallad systempaverkan, niva
1till 3.

Felsokning och reparation pagar till produkten fungerar rent hardvarumdssigt.
Arbetet kan avslutas en tid om ytterligare reservdelar utover de diagnostiserade
behovs eller om ytterligare resurser kravs. Arbetet aterupptas sa fort dessa finns
tillgangliga.

SYSTEMPAVERKAN

Systempdverkan, niva 1 (installelse inom SLA om mgjligt)

Stillestand, totalt haveri av l6sningens infrastruktur eller att en kritisk
komponent fallerar (som paverkar kundens affarsverksamhet pa ett
betydande satt), workaround ej mojlig.

Systempaverkan, niva 2 (installelse 4h efter avslutad felsokning om mojligt)
Problemet drabbar Idsningens prestanda avsevart. En workaround inom rimlig
kostnadsniva ar inte mdjligt.

Systempaverkan, niva 3 (installelse nasta arbetsdag)

Felet har en liten eller ingen paverkan pa systemets funktionalitet eller
prestanda; en workaround &r majlig eller redan utford. Fordréjd installelse for
avhjalpande av felet &r acceptabel.

FELANMALAN

Felanmalan kan géras dygnet runt. Under normal arbetstid (helgfri mandag till fredag
08.00 till 17.00) gors alltid felanmalan till var kundtjanst pa telefonnummer 08-5888
8500. Utanfor normal arbetstid (mandag till fredag 17.00 till 08.00 samt helgdagar) gérs
felanmalan till var jourtelefon. Detta nummer blir man informerad om nar man kdpt en
tjanst som &r 7 x 24. Viktigt! Vid felanmalan skall produktens serienummer och
installationsadress alltid uppges.

PROBLEMANALYS

Vid en felanmalan &r alltid den forsta kontakten over telefon for att utféra felsékning.
Vid felanmédlan méste man ocksa kunna forklara enhetens felsymtom och vara behjélplig
vid felsokning och ta ut loggar med hjélp av Fujitsuteknikers guidning over telefon. Vid
felsékningen av den felanmalda enheten forsoker man alltid att l6sa problemet éver
telefon eller via fjarratkomst. Om felet kraver pa-platsen-service kommer en tekniker att
finnas pa plats inom den tid som systempaverkannivan definierar. Efter reparation testas
hardvaran med specifik diagnostikprogramvara.

SERVICEPERIOD
For Support Pack/Servicekontrakt med forskottsbetalning finns foljande perioder att vélja
mellan, 36, 48 eller 60 manader. Garantin raknas fran det datum produkten levereras.

FORUTSATTNINGAR

Féljande forutsattningar maste uppfyllas for att ett Support Pack eller ett Servicekontrakt
ska kunna uppfyllas. Om nagot eller ndgra av dessa ej uppfylls kan den beskrivna
servicenivan bli paverkad eller oméjlig att uppfylla.

Fjarrdtkomst: Support Pack/Servicekontrakt med definierad instéllelsetid kan krava
fjarratkomst med av Fujitsu vald programvara. Om kunden inte accepterar detta kan det
hénda att servicenivan inte alltid kan uppfyllas.

Systemandringar: Kunden &r skyldig att omedelbart meddela Fujitsu de systemandringar
som gors i det aktuella systemet (t.ex. om ett system uppgraderas med en ny
raidcontroller an den frdn borjan levererade).

Lokaldtkomst: For att kunna uppfylla angiven serviceniva ar kunden skyldig att se till att
atkomst till lokalen dar det felande systemet finns ar tillganglig for Fujitsus
servicetekniker.

ANMARKNINGAR

Installation av operativsystem och applikationer eller dterldsning av backup samt
aterstdllning av raidsystem ingar ej i hardvaruservice, det ar kundens ansvar.
Anvandandet av fjarratkomst for tjanster med definierade instéllelse och dtgards-tider
ar en viktig metod for en effektiv serviceleverans. Se under rubriken férutsattningar.
Regelbunden backuptagning ar kundens ansvar.

Ett 24x7-avtal innebdr inte att kund kan kréva att arbete skall utféras utanfor normal
arbetstid. Arbetet kommer att utforas utefter nar fel uppstatt (med reservationer
beskrivna under rubriken systempaverkan). Om kund &nda vill ha arbetet utfort utanfor
normal arbetstid kan det goras enligt overenskommelse mot debitering.

Kunder som har AIS Connect som automatiskt skickar felkoder och loggar till Fujitsu
maste alltid sjélva gora felanmalan av incidenter som upptacks, oavsett tid pa dygnet.
Systemet skickar och skapar drenden hos Fujitsu men fungerar inte som ett automatisk
felanmalansystem da det inte gar att garantera kopplingen mellan systemen. Systemet
overvakas ej heller dygnet runt.

Beskrivning av produkt, leverans och servicenivaer &r en generell beskrivning av tjdnsten
och representerar ingen kvalitetsgaranti i lagens mening. Dessa villkor &r utéver de
beskrivna i Fujitsus allmanna villkor for Support Pack/Servicekontrakt som finns
tillgangliga pa Fujitsus webbplats.
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