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Datablad
Fujitsu TMS servicekontrakt

Med servicekontrakt tillhandahaller Fujitsu service och underhall till Fujitsu hardvara.
Detta omfattar fels6kning och reparation av fel pa hardvaran genom att trasiga delar
repareras eller byts. Nar servicekontrakt kops kan man uppgradera produktens
serviceniva och/eller liangd eller foérlinga ett befintligt avtal. Fujitsu erbjuder

servicekontrakt pa de flesta produkterna inom omradena server och lagring.

Finansiell modell

| normalfallet galler forskottsbetalning foér en
bestamd tidsperiod och serviceniva. Vid storre
kontrakt kan betalningen férdelas per manad eller
halvar. Betalningsvillkor pa fakturor ar 30 dagar
netto. Kostnaden for ett kontrakt raknas alltid fran
den tidpunkt da garanti eller foregaende avtal gatt
ut.

Produktbeskrivning

Servicetid: Servicetid anger under vilka tider en
felanmalan kan goras till kundtjanst och aven nar
service av produkten kan komma att utfdras.
Normal servicetid ar helgfria vardagar: 08.00 - 17.00

Call response: Call response betyder svarstid, d.v.s.
den tid inom vilken felsékning av ett drende skall
pabdrjas, det betyder inte instdllelsetid eller
atgardstid.

Serviceniva (SLA)

NBD Call response: Om en incident inte kan (6sas
via telefon eller fjarratkomst, avser svarstiden den
tid inom vilken en servicetekniker normalt kommer
att vara pa plats med en diagnostiserad reservdel
(beradknad fran nar incidenten loggades i Fujitsus
arendehanterings-system). For att service ska
kunna utféras nasta arbetsdag maste en
felanmalan goras fore 15:00. Om felanmalan gors
efter denna tid réknas tiden da fran nasta helgfria
arbetsdag. Felsokning och reparation pagar tills
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produkten fungerar hardvarumassigt. Arbetet kan
tillfalligt avbrytas under en period om det behdvs
ytterligare reservdelar utover de diagnostiserade
eller om ytterligare resurser kravs. Arbetet
aterupptas sa snart dessa ar tillgangliga.

SBD Call response: Om en incident inte kan (6sas
via telefon eller via fjarratkomst, avser svarstiden
den tid inom vilken en servicetekniker normalt
kommer att vara pa plats med en diagnostiserad
reservdel (berdknad fran nar felanmalan loggades i
Fujitsus arendehanterings-system).
Felsdkningsarbetet kan tillfalligt avbrytas om det
behdvs ytterligare reservdelar utéver de
diagnostiserade eller om ytterligare resurser kravs.
Arbetet aterupptas sa snart dessa &r tillgangliga.

4h Call response: Om en incident inte kan l&sas via
telefon eller fjarrdtkomst avser svarstiden den tid
inom vilken en servicetekniker, om majligt, kan vara
pad plats med en diagnostiserad reservdel
(berdknad fran nar felanmalan loggats i Fujitsus
arendehanteringssystem). Det finns dock vissa
villkor fér denna svarstid, kallad Systempaverkan,
niva 1 till 3, se tabellen nedan. Felsékning och
reparation pagar tills produkten fungerar rent
hardvarumassigt. Arbetet kan tillfalligt avbrytas
under en om det behodvs ytterligare reservdelar
utdver de diagnostiserade eller om ytterligare
resurser kravs. Arbetet aterupptas sa snart dessa ar
tillgangliga.
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Systempaverkansnivaer:

Systempaverkan, niva 1: instéllelse enligt SLA om majligt

Stillestand, totalt haveri av &sningens infrastruktur eller att
en kritisk komponent i ett system fallerar (som paverkar
kundens affarsverksamhet pa ett betydande sétt),
workaround ej mojlig.

Systempaverkan, nivd 2: instéllelse 4h efter avslutad
felsékning om majligt

Problemet drabbar [&sningens prestanda avsevart. En
workaround inom rimlig kostnadsniva &r inte méjligt

Systempaverkan, nivd 3 SLA niva: 5x9 NBD / 7x24 ND, om
mojligt

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

Servicebesok pa plats

Servicebesdk bokas i samrdd med kund.
Forutsattning for att servicebesdk skall kunna
utféras nasta arbetsdag &ar att felanmalan och
diagnostisering av felet ar klart fore kl. 15:00 for att
diagnostiserade reservdelar skall hinna levereras.

Felsdkning och reparation pagar till dess att
produkten fungerar rent hardvarumassigt. Arbetet
kan avslutas en tid om ytterligare reservdelar

utéver de diagnostiserade behdvs eller om
ytterligare resurser krévs. Arbetet aterupptas sa
fort dessa finns tillgangliga.

Arbete och resa (inom 50 km fran narmaste Fujitsu
servicekontor) samt reservdelar ingar i kostnaden
for ett servicekontrakt.

Felanmalan

Felanmalan kan goras for 9x5 kontrakt via telefon
under normal kontorstid och vid 24x7 kontrakt
dynet runt pa telefonnummer som tillhandahalls
vid tecknande av kontrakt. Felanmalan kan aven
goras pa andra tider via e-post men behandlas
endast under normal kontorstid.

Viktigt! Vid felanmalan skall alltid produktens
serienummer och installationsadress uppges.
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Problemanalys

Vid en felanmalan ar alltid den férsta kontakten
over telefon for att utfora felsdkning. Vid
felanmédlan maste man ocksa kunna forklara
enhetens felsymtom och vara behjalplig vid
felsdkning och att eventuellt ta ut loggar med hjalp
av Fujitsuteknikers guidning over telefon.

Serviceperiod/serviceniva

For servicekontrakt kan man flexibelt valja hur lang
period man onskar ha sin support samt vilken
servicenivd man onskar. Avtal kan tecknas fram till
att produkten nar sitt datum for serviceslut.

Forutsattningar

Foljande forutsattningar maste finnas for att ett
servicekontrakt ska kunna uppfyllas. Om nagot
eller nagra av dessa ej uppfylls kan den beskrivna
servicenivan bli paverkad eller vara omdjlig att

uppfylla.

c® Fjarratkomst: servicekontrakt med
definierad installelsetid kan krava
fjarratkomst med av  Fujitsu  vald

programvara. Om kunden inte accepterar
detta kan det hdnda 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 fran bérjan
levererade).

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

Villkor for serviceavtal

Endast supporterade delar ingadr i service-
kontraktet. Delar fran tredje part ingar inte om de
inte levereras av Fujitsu.

Det avtalade systemet maste vara tillgangligt
under de servicetider som galler for detta avtal.
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Installation av operativsystem och applikationer
eller aterlasning av backup samt aterstéllning av
raidsystem ingar inte i hardvaruservice, det &r
kundens ansvar.

Anvandandet av fjarratkomst for tjanster med
definierade instéllelse och atgards-tider &r en viktig
metod for en effektiv serviceleverans. Se under
rubriken forutsattningar.

Regelbunden backuptagning ar kundens ansvar.

Om kund behdver ha arbete utfoért utanfér normal
arbetstid kan det godras enligt éverenskommelse
mot debitering.

Beskrivning av produkt, leverans och servicenivaer
ar en generell beskrivning av tjansten och
representerar ingen kvalitetsgaranti i lagens
mening.

Dessa villkor ar utéver de beskrivna i Fujitsus
allmanna villkor for servicekontrakt som finns
tillgéngliga pa Fujitsus webbplats.
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