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Datenblatt HP Certified
Refurbished Offsite-Support

Angebotsbeschreibung

Verlassen Sie sich mit dem HP Offsite Support auf die zuverléissige Remote-Fehlerbehebung bei Problemen mit

HP Certified Refurbished PCs, wenn Sie (die Kundin bzw. der Kunde) zusdtzlichen Support bendtigen, aber nur Gber
ein begrenztes Budget verfligen':. Reparaturbedirftige Gerdte konnen einfach abgeholt oder zur Reparatur an eine
HP Fachwerkstatt geschickt werden.

Service-Highlights Servicevorteile

«  Reparatur im von HP benannten Reparaturzentrum *  Hochwertiger Reparatur-Support fur Ihre

e ) .
(Ersatzteile und Arbeitsleistung enthalten) HP Certified Refurbished Gerdte

= Rucksendung der funktionsféhigen Einheit
= Firmware-Updates fur bestimmte Produkte
Hochwertige Betreuung bei Diagnose/Reparatur

Servicemerkmale und Bereitstellungsspezifikationen

Der HP Certified Refurbished Offsite-Support bietet hochwertige Remote-Unterstitzung bei Offsite-Reparaturen fur
Ihre abgedeckte Hardware. Dieser Service beinhaltet Remote- und Offsite-Reparatur oder Austausch, einschlief3lich
Materialien und Teile, Arbeitskosten und Kosten flr die Ricksendung. Wenn sich das Gerdteproblem nicht remote
beheben lasst, kann ein HP Certified Refurbished Offsite-Support auBerhalb des Kundenstandorts in einer HP Einrichtung
durchgefihrt werden. Die Lieferung des fehlerhaften Gerdats an ein HP Werk kann durch einen von HP beauftragten
Kurier erfolgen, der das reparaturbedurftige Gerdt abholt und es nach Behebung des Problems an den Standort

der Kundin bzw. dem Kunden zurtckbringt. Alternativ stellt HP der Kundin bzw. dem Kunden ein Versandetikett zur
Verfligung, damit die Kundin bzw. der Kunde flr den Versand des Geréts an HP verantwortlich ist und HP das Gerat
nach Behebung des Problems an den Standort der Kundin bzw. des Kunden zurticksendet.2

HP bietet Service-Levels mit verschiedenen Lieferoptionen zu einem von HP benannten Reparaturzentrum. Weitere
Einzelheiten finden Sie unten.

REMOTE-PROBLEMDIAGNOSE UND -SUPPORT

Die beste Moglichkeit zur Kontaktaufnahme mit HP ist das digitale Erstellen eines Falls unter https://support.hp.com/.
Nachdem lhr Fall bei HP eingegangen ist und von HP bestatigt wurde, beginnt HP damit, das Hardwareproblem zu
isolieren, den Fehler zu identifizieren und den Hardwarefall zu I16sen. HP fiihrt eine Remote-Diagnose durch. Dabei
werden elektronische Remote-Supportlésungen eingesetzt, um auf die abgedeckten Produkte zuzugreifen, oder
andere verfugbare Mittel genutzt, um eine Remote-Problembehebung zu erméglichen. Bei Problemen, die mit von
der Kundin bzw. dem Kunden installierbaren Teilen und Firmware behoben werden kénnen, leistet HP wdhrend des
Abdeckungsfensters Remote-Unterstitzung. Customer Self Repair (CSR)-Teile werden an die Kundin bzw. an den
Kunden versandt, und bei Bedarf kann HP remote beim Installationsprozess behilflich sein.


https://support.hp.com/in-en
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Vorfdlle mit abgedeckter Hardware kdnnen den HP Supportmitarbeitern Gber die Website rund um die Uhr gemeldet
werden. (Besuchen Sie https://support.hp.com, wéhlen Sie die Registerkarte ,Business Support” und dann ,Neuen Fall
erstellen”). Danach kdnnen die Kundinnen und Kunden ihre Félle von hier aus verwalten. Wéhrend der Betriebszeiten
kdnnen sich die Kundinnen und Kunden in Fragen bestehender Fdlle auch telefonisch oder per Chat an das HP Customer
Support Center wenden. Das HP Customer Support Center ist montags bis freitags auBBer an Feiertagen zwischen
08:00 und 17:00 Uhr Ortszeit gedffnet. Es kann ein erweiterter telefonischer Support verfigbar sein.2 Kundinnen bzw.
Kunden, die HP direkt telefonisch oder im Chat kontaktieren, werden zu einem unserer Standardagentinnen bzw. -agenten
durchgestellt, der/die zundéchst die verwaltungstechnischen Angaben Uberprift, um die Kundinnen bzw. Kunden zu
identifizieren und zu Uberprifen, ob sie Uber eine Berechtigung fur diesen Service verfugen. HP bestdtigt den Eingang der
Serviceanforderung. Dazu wird die Serviceanforderung protokolliert und dem Fall wird eine ID zugewiesen, die Innen dann
mitgeteilt wird. HP behdlt sich das Recht vor zu bestimmen, wann alle gemeldeten Probleme als endgultig behoben gelten.

ZUGRIFF AUF ELEKTRONISCHE SUPPORT-INFORMATIONEN UND -SERVICES

Im Rahmen dieses Service gewdhrt HP Zugang zu elektronischen und webbasierten Tools. Dabei erhalten Sie Zugriff auf:

= Bestimmte Leistungsmerkmale, die registrierten Benutzer:innen zur Verfligung gestellt werden. Dazu zéhlen
das Abonnement hardwarebezogener Servicebenachrichtigungen sowie der Zugang zu Support-Foren fur die
Problemlésung und den Austausch von Best Practices mit anderen registrierten Anwenderinnen und Anwendern.

= Erweiterte webbasierte Suchvorgtnge nach technischen Support-Dokumenten, um die Problemlésung zu
beschleunigen.

Bestimmte propriettre Diagnosetools von HP mit Kennwortschutz.

Ein webbasiertes Tool zur direkten Einsendung von Fragen an HP (gehen Sie zu https://support.hp.com und wdhlen Sie
die Registerkarte ,Business Support”). Dieses Tool unterstitzt eine schnelle Problemldsung durch eine Vorauswanhl, die
eine Support- oder Service-Anfrage an die zur Beantwortung der Frage geeignete Ressource weiterleitet. Es ermoglicht
auch die Anzeige des Status jeder eingereichten Support- oder Serviceanforderung, und die weitere Interaktion damit.

Wissensdatenbanken von HP und anderen Anbietern zu bestimmten Fremdprodukten, in denen Sie
Produktinformationen suchen und abrufen, Antworten auf Support-Fragen finden und sich an Support-Foren
beteiligen kbnnen. Dieser Service kann durch Zugriffsbeschrdnkungen Dritter eingeschrankt sein.

OFFSITE-SUPPORT UND MATERIALIEN

Falls HP zu dem Schluss kommt, dass eine Behebung des Problems aus der Ferne nicht moglich ist, weist HP die
Kundin bzw. den Kunden an, die fehlerhafte Hardware an ein von HP benanntes Reparaturzentrum zu senden. Je nach
der Abdeckung in Ihrer geografischen Region holt HP das Gerdt alternativam Standort der Kundin bzw. des Kunden
ab. HP stellt externen technischen Support bereit. HP stellt die von HP unterstitzten Teile und Materialien bereit, die
erforderlich sind, um die Hardware wieder betriebsfdhig zu machen. HP kann nach freiem Ermessen entscheiden,
solche Hardware auszutauschen, anstatt sie zu reparieren. Ersatzteile und Austauschprodukte sind neu oder im
Hinblick auf Funktion und Leistung neuwertig. Ausgetauschte Teile und Produkte gehen in das Eigentum von HP Uber.

HP Firmware-Updates sind fir Kundinnen und Kunden mit einem gultigen Vertrag verfugbar, der sie zur Nutzung
dieser Updates berechtigt. Im Rahmen dieses Service sind Sie fir den Download, die Installation und die
Verwendung von Firmware-Updates flr abgedeckte Produkte berechtigt. Dabei gelten die Lizenzeinschrdnkungen
in den aktuellen HP Supportbedingungen. HP kann in Verbindung mit dem externen Hardware-Support Firmware-
Updates bereitstellen, installieren oder Sie bei der Installation unterstitzen, sofern Sie Uber eine gultige Lizenz zur
Verwendung der entsprechenden Software-Updates verfligen.

Sie mussen Uber die entsprechenden Lizenzen flir eventuell hier enthaltene Firmware, die durch diese Services abgedeckt
ist, rechtmdBig erworben haben. HP bendtigt mdglicherweise eine Service-Level-Analyse der abgedeckten Produkte.
In diesem Fall wird sich ein von HP autorisierter Handler mit lhnen in Verbindung setzen, um die Durchflihrung der Service-
Level-Analyse zu arrangieren. Wahrend dieser Analyse sammelt HP wichtige Informationen zur Systemkonfiguration,
die es den HP Techniker:innen ermdglichen, potenzielle zuklinftige Hardwareprobleme zu tiberwachen und zu beheben
und Reparaturen so schnell und effizient wie mdéglich durchzufuhren. Die Service-Level-Analyse kann nach alleinigem
Ermessen von HP Uber Remote-Systemzugriff, mithilfe von Remote-Tools oder per Telefon durchgefuhrt werden.

ESKALATIONSMANAGEMENT

HP hat formale Verfahren fir die Eskalation eingerichtet, um die Losung komplexer Vorfdlle zu vereinfachen. Das
lokale Management von HP koordiniert die Eskalation von Vorféllen, weist HP Mitarbeitende mit den entsprechenden
Fachkenntnissen zu und/oder beauftragt ausgewdbhilte Dritte mit der Problemldsung.


https://support.hp.com/in-en
https://support.hp.com/in-en
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BEENDIGUNG DER ARBEITEN

Reparaturen gelten als abgeschlossen, wenn HP verifizieren kann, dass die Fehlfunktion der Hardware beseitigt oder
die Hardware ausgetauscht wurde. HP haftet nicht bei Datenverlust. Fur die Implementation geeigneter Verfahren
zur Datensicherung sind Sie selbst verantwortlich. Die Verifizierung durch HP kann mittels Einschaltselbsttest sowie
durch eine Standalone-Diagnose oder die Sichtprifung auf korrekte Funktion erfolgen. Es obliegt im alleinigen
Ermessen von HP, ob zuséitzliche Schritte zur Uberpriifung des Abschlusses der Reparaturaktivitdt erforderlich sind.
HP kann beschlieBen, das Produkt zu ersetzen, anstatt es zu reparieren.

VERSAND AN DAS VON HP BENANNTE REPARATURCENTER

Je nach der am Standort der Kundin bzw. des Kunden verfugbaren Abdeckung bietet HP unterschiedliche Optionen
fur den Versand des fehlerhaften Produkts an das von HP benannte Reparaturzentrum:

= Abholung durch HP: Ein von HP autorisierter Kurier « Lieferung durch die Kundin bzw. den Kunden: Die
holt das defekte Gerdt am Kundenstandort ab, Kundin bzw. der Kunde ist fir die Verpackung des
sofern es sich innerhalb der Region befindet, in defekten Produkts und dessen Versand an das/
denen der Service angeboten wird? Abgabe beim zusténdigen von HP benannten

Reparaturzentrum verantwortlich.

RUCKSENDUNGSSERVICE (RETURN SERVICE)

HP bietet einen Rucksendeservice an, der die Riicksendung des reparierten Produkts beinhaltet.

Abdeckung

Abgedeckt sind serviceberechtigte HP Certified Refurbished Gerdte einschlieBlich der von HP unterstutzten und
gelieferten internen Komponenten wie Speicher. Abgedeckt sind auch angeschlossene Zubehérteile der Marke HP,
die in der Originalverpackung des Gerdts enthalten sind, wie z B. eine kabelgebundene Maus, eine kabelgebundene
Tastatur oder ein Netzteil.

Akkus fur gewerblich genutzte HP Notebooks sind bis zur Garantiedauer des Produkts oder bis zu 1.000 Ladezyklen
abgedeckt, je nachdem, was zuerst eintritt.

Fur Ersatzteile und Komponenten, die nicht mehr erhdltlich sind oder sich dem Ende ihrer Lebensdauer néhern,
kann ein Upgrade-Pfad erforderlich sein. HP wird der Kundin bzw. dem Kunden diesbeztiglich Ersatzmdglichkeiten
empfehlen. Die Verfigbarkeit von Ersatzkomponenten kann je nach Region variieren.

MITWIRKUNGSPFLICHT DER KUNDIN BZW. DES KUNDEN

HP behdlt sich das Recht vor, den Se[vicevertrag zu kiindigen, falls Empfehlungen hinsichtlich kritischer
Uberpriufungen nicht beachtet oder Uberprifungen nicht innerhalb des festgelegten Zeitraums durchgefihrt
werden, mit Ausnahme durch HP verursachter Verzégerungen.

= HPempfiehlt Ihnen nachdricklich die Installation und Verwendung der entsprechenden HP Remote-Support-Losung
mit einer sicheren Verbindung zu HP, um die Erbringung des Service zu ermédglichen. Wenn die entsprechende
HP Remote Support-Lésung nicht implementiert wird, ist HP unter Umstdnden nicht in der Lage, den Service wie
festgelegt zur Verfligung zu stellen, und in diesem Fall nicht dazu verpflichtet.

= Falls die Kundin bzw. der Kunde der in diesem Abschnitt genannten Verantwortung nicht nachkommt, ist HP oder
ein von HP autorisierter Serviceanbieter nicht verpflichtet, die beschriebenen Services zu erbringen.

= Die Kundin bzw. der Kunde oder die von HP autorisierte Vertreterin bzw. der von HP autorisierte Vertreter muss die
fUr den Support vorgesehene Hardware innerhalb von zehn Tagen nach Erwerb des Service registrieren lassen.
Dabei sind die Registrierungshinweise im Care Pack oder in dem von HP per E-Mail gesendeten Dokument bzw.
die sonstigen diesbezlglichen Hinweise von HP zu befolgen. Sollte sich das Land fir ein abgedecktes Produkt
andern, muss die Registrierung (bzw. die korrekte Anpassung einer vorhandenen HP Registrierung) innerhalb von
zehn Tagen ab der Anderung erfolgen.
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Auf Anfrage muss die Kundin bzw. der Kunde fir Folgendes sorgen:

= Bereitstellung aller Informationen, die HP benoétigt, um den Remote-Support zeitnah und professionell
durchzufihren und die Supportberechtigung zu ermitteln.

= DurchfUhrung von Selbsttests, Installation und Ausfihrung relevanter Diagnosetools bzw. -programme.
Auf Anforderung von HP muss die Kundin bzw. der Kunde dem defekten Produkt Ausdrucke beifligen, die die
Ergebnisse aller zuvor durchgefuhrten Selbsttests beschreiben.

Ausfuhrung anderer Aktivitaten in angemessenem Rahmen zur ldentifizierung und Behebung von Problemen
auf Anforderung durch HP.

Die Kundin bzw. der Kunde hat sicherzustellen, dass das Produkt entsprechend verpackt und fur die Abholung
durch die gewdhlte Liefer- oder Versandmethode an das von HP benannte Reparaturcenter vorbereitet ist.

Die Kundin bzw. der Kunde ist daftir verantwortlich, dass alle persénlichen und/oder vertraulichen Daten vom
defekten Produkt entfernt werden, bevor es zur Reparatur oder zum Austausch an das von HP bestimmte
Reparaturzentrum gesendet wird; HP Glbernimmt keine Verantwortung fur Daten, die auf dem eingesendeten
Produkt gespeichert sind.

SERVICEBESCHRANKUNGEN

Der Service wird nach Ermessen von HP mithilfe von Offsite- oder anderen Methoden der Servicebereitstellung
erbracht. Zu anderen Methoden der Servicebereitstellung zahlt unter anderem die Kurierlieferung von durch den
Anwender bzw. die Anwenderin auszutauschenden Komponenten wie Tastatur, Maus oder, falls mit der Kundin
bzw. dem Kunden entsprechend vereinbart, anderen von HP als Customer Self Repair (CSR) eingestuften Teilen
bzw. einem kompletten Ersatzprodukt. HP legt fest, welche Methode zur Sicherstellung eines effizienten und
zeitnahen Kundensupports angemessen ist.

HP Certified Refurbished Offsite Support erfordert, dass die Kundin bzw. der Kunde das Produkt an einen autorisierten
HP Reparaturort liefert oder an HP sendet, falls die Kundin bzw. der Kunde entscheidet, dass er CSR nicht nutzen mochte.

Die HP Care Pack Services mit dieser Abdeckung umfassen keine Peripheriegerate wie Monitore, Headsets, Mduse usw.

Nicht durch diesen Service abgedeckt sind: VerschleiBteile (z. B. herausnehmbare Medien, von Kundinnen
und Kunden auszutauschende Batterien oder Stifte von Tablet-PCs und sonstige Verbrauchsmaterialien),
Wartungsaufgaben, die Anwenderinnen bzw. Anwendern obliegen sowie Gerdte von anderen Herstellern.

Updates fur Firmware, Software und Treiber von Drittanbietern fur Software, die Teil des HP Hardwareprodukts
sind, werden abgedeckt, sofern diese innerhalb des Supportzeitraums liegen.

AUSGESCHLOSSEN VOM HP CERTIFIED REFURBISHED OFFSITE-SUPPORT

Folgende Aktivitéiten sind von diesem Service ausgeschlossen:

Sicherung, Wiederherstellung und Support des Betriebssystems sowie anderer Software oder Daten.
Fehlerbehebung bei Verbindungs- oder Kompatibilitdtsproblemen.

Serviges, die erforderlich sind, weil versdumt wurde, von HP bereitgestellte System-Fixes, Korrekturen, Patches
oder Anderungen zu integrieren.

Services, die erforderlich sind, weil die von HP empfohlenen MaBnahmen zur Vermeidung von Problemen nicht
durchgefuhrt wurden.

Services, die aufgrund unsachgemdBer Behandlung oder Nutzung des Produkts erforderlich sind.

Services, die aufgrund nicht autorisierter und von Nicht-HP-Personal unternommener Versuche, die Hardware,
Firmware oder Software zu installieren, zu reparieren oder zu &indern, erforderlich sind.

Vorbeugende Wartung durch die Kundin bzw. den Kunden.

SERVICEVORAUSSETZUNGEN

HP Certified Refurbished Offsite-Support gilt nur fir aktuelle HP Certified Refurbished Gerdte. Bitte wenden
Sie sich an Inren Partner Business Manager (PBM) oder lokalen Vertriebsbeauftragten, um eine Liste der aktuell
berechtigten HP Certified Refurbished Gercite zu erhalten.
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MAXIMAL UNTERSTUTZTE LEBENSDAUER/MAXIMALE NUTZUNGSDAUER

« Teile und Komponenten, die ihre maximal unterstitzte Lebensdauer und/oder ihre maximale Nutzungsdauer
gemdan der Beschreibung im Betriebshandbuch des Herstellers, in den QuickSpecs fur das Produkt oder im
technischen Produktdatenblatt erreicht haben, werden im Rahmen dieses Service nicht bereitgestellt, repariert
oder ausgetauscht. Teile und Komponenten, die ihre maximal unterstitzte Lebensdauer erreicht haben, kbnnen
durch funktionsfdhige Aquivalente ersetzt werden.

Es gelten die Geschdftsbedingungen.

Weitere Informationen finden Sie unter https://cpc?2.ext.hp.com/

Weitere Informationen

zu HP Services erhalten Sie Uber eines unserer weltweiten Vertriebsbliros

oder Fachhdandler oder unter: hp.com/support-services.

1. HPCertified Refurbished Hardware wird kosmetisch tUberarbeitet, durchlaufen einen Funktionstest, unterliegen einer Datenbereinigung, erhalten ein neues Image und OEM-Ersatzteile von HP.
2. Service-Level und Reaktionszeiten variieren je nach geografischem Standort.
3. Der HP Certified Refurbished Offsite-Support ist bereits zum Zeitpunkt des Gerateerwerbs verfligbar.

HP Services unterliegen den fur den jeweiligen Service geltenden HP Geschdftsbedingungen. Diese sind entweder angegeben oder werden der Kundin bzw. dem Kunden zum Zeitpunkt des Erwerbs mitgeteilt.
Die Kundin bzw. der Kunde kann gemdB ldnderspezifischen Gesetzen zusdtzliche Anspriiche geltend machen. Diese Anspriiche bleiben durch die HP Servicebedingungen oder die HP Herstellergarantie lhres
HP Produkts unberthrt.

© Copyright 2024 HP Development Company, L.P. Anderungen vorbehalten. Neben der gesetzlichen Gewdhrleistung gilt fr HP Produkte und Services ausschlieBlich die Herstellergarantie, die in den Garantieerkldrungen
fur die jeweiligen Produkte und Services explizit genannt wird. Aus den Informationen in diesem Dokument ergeben sich keinerlei zusdtzliche Gewdhrleistungsanspriche. HP haftet nicht fur technische bzw.
redaktionelle Fehler oder fehlende Informationen.
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https://www.hp.com/us-en/services/workforce-solutions/workforce-computing/support.html?jumpid=va_ww_mu_mk_hc_r12192_aw_x_11241
https://cpc2.ext.hp.com/

