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Fujitsu Product Support Services

Ziet Dieses Dokumenbietet eine Ubersicht tiber das Portfolio der Fujitsu Product
Support Services und definiert die relevanten Bedingungen fiir die entsprechend

Serviceangebote.
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Garantie

Fujitsu Manufacturer Warranty

Die Fujitsu Manufacturer Warranty (nachfolgend: Garantie) ist eine freiwillige Verpflichtung von Fujitsu als Herstelleugendten gegeniiber

dem Endkunden. Die Garantie gilt nicht fir Geréte, die als Gebrauchtgerate von Fujitsu in Umlauf gebracht. viufdierdem hat der Endnutzer

gof. implizierte individuelle Klagerechte bei Abweichungen von der Produktspezifikation oder von der vereinbarten Funktiodait#itht

durch die Bedingungen dieser Garantie eingeschr2ankt werden (aSa
Die Garantie beginnt mit dem Datum, an dem der Endnutzer das Produkt von Fujitsu oder von einem autorisierten Handler enidenfau
Originalkaufbeleg/Kaufnachweis angegebenes Datum oder Datum des Originallieferscheins).

Dauer und Art der jeweiligeGarante hangen vondem jeweiligen Produkt ab; es werden sowohl Offséks auch OnsitéGarantieleistungen
angeboten

Falls nicht anders angegeben, basiert das Serliegel fur die Standardgarantie ohne festgelegtes SLA auf angemessenen Bemihungen.

Die Garart kann durch Angebote des Product Support Service (Support Pack, ServiceC8alusicnContract und SolutionPgakn Hinblick
auf die Servicedauer bzw. Serviceart aufgestockt werden.

Customer Self Service (CS8) Customer Replaceable Units (CRU)

CRUWezeichnet Ersatzteile, die vom Kunden ausgetauscht werden kdnnen-EEgtlizteile sind Komponenten wie Tastatur, Maus,
hot-plug-fahige Festplatten und andere von Fujitsu definierte KomponentBai einer erforderlichen Hardwarereparatur, die unter die &gie

fallt und fir die der CRProzess gilt, erhalt der Kunde das erforderliche Ersatzteil, tauscht das defekte Teil aus und sendet &is ggf.

Der Customer Self Service Rswist fir Warranty Services obligatorischh.dder Kunde ist fiir den Austausch uédalls zutreffendd die
Ricksendung des defekten Teils verantwortlich.

Das CRonzept wird tiber einen klar definierten und einheitlichen Service DeliRrozess auBasis definierter CRUTkile bzw.
ACR®higerd Systeme umgesetzt und beinhaltet die BerAustaush. el | ung
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Fujitsu Product Support ServiéeBortfolioiibersicht

Das Portfolio der Fujitsu Produat@port Services ist folgendermalen Fujitsu IKIPortfoliopositioniert

Products

Fujitsu Product Support Services

B Fujitsu Startup Services Hardware
—  Fujitsu InstallationPack
Fujitsu Product Support Hardware
—  Fujitsu Support Pack Hardware

—  Fujitsu ServiceContract Hardware
Fujitsu Product Support Soltware

—  Fujitsu Support Pack Software
—  Fujitsu ServiceContract Software

Fujitsu Infrastructure Support

—  Fujitsu SolutionPack
—  Fujitsu SolutionContract

Neben innovativen Produkten bietet Fujitsu standardisierte Product Support Servicesndierkaufsort oder jederzeit wahrend des
Produktlebenszyklus verkauft werden.

Die Product Support Services gewahrleisten Systemverfligbarkeit und Business Continuity der kundenséitiggebdng. Mit diesen
Angeboten helfen wir unseren Kunden, Zeit ugetld zu sparen und die Belastung fir interne$€Fsonal zu verringern. Dies unterstitzt unsere
Kunden dabei, Budget, das fiir operativeS&rvices ausgegeben wird, auf strategische Initiativen zu verlagern, die ihrem Unternehmen
kurzfristig einen echterGeschaftswert liefern.

Die Product Support Services decken ein breites Produktspektrum ab, einschlie3lich markengeschitzter Harah@eodtwareprodukte von
Fujitsu und Partnern sowie Fujitsuliifrastrukturen (z. B. Fujitsu Integrated System PRIMEF dieXauf Fujitsu Hardware basieren. Fujitsu
erbringt diese Services uber zertifizierte Suppiethniker in allen gréReren Landern, in denen globale Kunden sie bendtigen.

Das umfassende Portfolio an Product Support Services beinhaltet Angebote, die

o UnsereKunden bei der Installation neuer Produkte unterstitzen

o Einen schnellen und agilen Support fir individuelle Hardwaned Softwareprodukte bieten. Fujitsu hat drei Stand&drviceLevels
eingefuhrt (bis hin zu 24/7 mit 4 Stunden Antrittszeit), die weltiveur Verfligung stehen

o Fujitsu ITinfrastrukturen (z. B. Fujitsu Integrated System PRIMEFLEX) durch optimal angepasste

a OfB®pS h o plrfrastrukturSupportAngebote fir die zahlreichen integrierten, markengeschitzten Hardwarel
Softwarekomponentewon Fujitsu und Partnern erganzen.

Neben standardméRigen reaktiven Servicevels wie Antrittsund Wiederherstellungszeiten umfassen Product Support Services auch den
optionalen Festplatteneinbehalt (HDD Retention). Reaktive Services kdnnen mit Servitexden des Proactive Support erweitert werden (wie
System Health Check und Technical Account Management), um auch Ausfélle und Stillstandszeiten zu vermeiden.

Das Portfolio beinhaltet die folgenden Elemente:

Fujitsu Startup Services Hardware
Mit den Startup Servicddardwarewird ein schneller Start bei neuen-Geréaten sichergestellt, einschlielich der Installation individueller

Produkte.

Fujitsu Product Support Hardware

Product Support Hardware bietet Support flr markengeschutzte Hargwadtekte von Fujitsu und Partnern durch Fehlerdiagnose (einschlief3lich
Fernzugriff) und Reparatur oder Austausch der fehlerhaften Teile. Zusatzliche Optionen sind Proactive Support und HDD. Retenti

Fujitsu reagiert auf eine Stérung (Incident) und behebt den Fehler geméafl dem abgeschlossenen Service Level Agreementerb&hEbhng
kann als Offsiteoder OnsiteService gemafR der gewéahlten Option innerhalb einer definierten ReAR®eaktionszeit, Anittszeit und/oder
Wiederherstellungszeit erfolgemie proaktiven Services werden, sofern in den gewéhlten Optionen enthalten, regelméRig gemafn dem
vereinbartenService Level Agreement erbracht
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Fujitsu Product Support Software

Dieser Service bietet Suppdir markengeschutzte Softwareprodukte von Fujitsu und Partnern. Er gewéhrleistet einen reibungslosen Betrieb der
installierten Softwareprodukte durch Fehlererkennung ubéseitigung und umfasst die Diagnose von Softwarestdrungen und die Bereitstellung
von Umgehungen bzw. von Korrekturen, falls diese vom Lizenzgeber vorliegen. Abhangig vom Lizenzgeber kdnnen Korrektureelnes e
Patches, PatcliPaketen oder kleineren Versionséanderungen bestehen (manchmal auch als Upgrades oder Updates bezeicanet). Di
Bereitstellung von Softwareversionen mit neuen Funktionen (h&ufig auch als Major Releases bezeichnet) hangt von dem Lizgsvgefahren

des Herstellers ab.

Sofern nicht anders vereinbart, fallt die Installation von Korrekturversionen oder n&aesionen in den Verantwortungsbereich des Kunden und

ist nicht Bestandteil der Standardserviceangebote.

Anmerkung:
Eindeutige Definitionen von Update, Upgrade, kleineren/gro3eren Versionsdnderungen usw. sind nur im Zusammenhang mit enieftesp
Softvareprodukt méglich.

Fujitsu Infrastructure Support

Fir Fujtsu M nfrastrukturen, die auf Fuj it sStopShao pdow aBngegbpbfarsie zmhireiachen bi et et
integrierten, markengeschiitzten Hardwarand Softwarekomponentermon Fujitsu und Partnern. Es umfasst reaktive und auswéhlbare proaktive
Services. Die Hauptmerkmale sind:

o Ein Single Point of Contact (SPOC), der unseren Kunden einen einfachen Zugang zum Support gewahrt: Es gibt eine Afiladisteileer
Infrastriktur der zugehérigen Losung enthaltenen Komponenten von Fujitsu sowie von Drittanbietern.

o Das ganzheitliche SuppeKonzept (als Technical Solution Support bezeichnet) gewdhrleistet, dass die fehlerhafte Komponente der
Infrastruktur von Fujitsu identifiziert und die Fehlerbehebung initiiert wird.

Der Infrastructure Support beinhaltet reakti@ipport Services, die Probleme nach einem Ausfall der Infrastruktur I6sen, sowie

Proaktive Serviceelemente, durch die kritische Systembedingungen friihzeitig erkannt und vorbeugende MaRRnahmen ergriffen werde
kénnen, um Funktionseinschrnkungen zu vermemde

Es ist wichtig zu verstehen, dass die Anwendungssoftwareschicht NICHT Bestandteil des Infrastructure Support ist.
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Fujitsu Product Support Servieesngehote

Fujitsu InstallationPack

InstallationPacks unterstiitzen den Kunden bei der Installation von markengeschiitzten StarageServerprodukten von Fujitsu und Partnern
einschlieB3lich der zugehérigen Betriebssoftware, sofern zutreffend. Sie erméglichen einen zligigen Anlauf und gigesriBstrieb des
erworbenen Systems in der Kundenumgebung und sind als Standardserviceangebot fiir einzelne Produkte zum Festpreis erhaltlich.

Fujitsu Support Pack Hardware / TopUp

Das Support Pack Hardware erganzt die Garantie eines HardwareproBaktst wird ein Servicevertrag bezeichnet, der den Product Support fiir
ein bestimmtes Hardwareprodukt tiber einen festgelegten Servicezeitraum beinhaltet, bei dem ein Festpreis im Voraus gedahlt wi
SupportPacks kénnen innerhalb von 90 Tagen nach Produkerb fir eine Vertragslaufzeit von 1 bis 5 Jahren erworben werden. Vor Ablauf kann
die Servicedauer verlangert werden (bis zur maximalen Vertragslaufzeit von 5 Jahren), indem ein entsprechender Folgevar8agport Pack
abgeschlossen wird.

Die Servicgauer beginnt genau mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Hardwareprodukts. Der Service wird bereitgestdtlt, soba
eine beim Kauf des Support Pack im Voraus zu leistende Einmalzahlung erfolgt und der Service aktiviert ist.

Support Pack Hardwaiund TopUp werden als nahezu identische Services angeboten, die sich lediglich in den \ventriBestellprozessen
unterscheiden: Ein TopUp muss zusammen mit dem Produkt erworben werden, die Registrierung des Endnutzers geschieht dutBmatisc
Suppot Pack kann separat erworben werden und muss vom Endnutzer registriert werden.

Fujitsu ServiceContract Hardware

Der ServiceContract Hardware erganzt die Garantie eines Hardwareprodukts. Damit wird ein Servicevertrag bezeichnetratkradSupport
fur ein bestimmtes Produkt umfasst. Sofern keine ausdriickliche andere Regelung besteht, kann der ServiceContract Hardwegite jede
innerhalb der fur das Produkt geltenden Lebensdauer bis 1 Jahr vor Serviceende (EOS) fiir dieses Produkt abgeschlossénjisrderhalt
sich das Recht vor, die Gebrauchsfahigkeit des jeweiligen Produkts vor Vertragsbeginn zu priifen, und stellt diese intidbaiganit dem
Kunden und auf dessen Kosten fest.

Die Servicedauer beginnt zum vertraglich vereinbarten Zeitpumid wird nach Ablauf des MindeServicezeitraums automatisch verlangert, es
sei denn, es liegt eine Kundigung vor.

Die Serviceleistung wird auf Basis regelmafiger Pauschalbetrdge abgegolten.

Die minimale Vertragsdauer betragtJdahr.

Als Alternative zuNutzung einer der vordefinierten ServitevelOptionen bietet ServiceContract Hardware die Mdglichkeit, die Servicezeit,
RemoteReaktionszeit, Antrittszeit und/oder Wiederherstellungszeit des Sehagek gemal den Anforderungen des Kunden zu definieren.

Fujitsu Support Pack Software

Das Support Pack Software bezeichnet einen Servicevertrag, der den Product Support fiir ein bestimmtes Softwareproduaénhtber ei
festgelegten Servicezeitraum beinhaltet, béeém ein Festpreis im Voraus gezahlt wird.

SupportPacks kénnen innerhalb von 90 Tagen nach Produkterwerb fiir eine Vertragslaufzeit vo@QA Jaikren erworben werden. Vor Ablauf
kann die Servicedauer verlangert werden (bis zur maximalen Vertragslawfae20 Jahren), indem ein entsprechender Folgevertrag zum
Support Pack abgeschlossen wird.

Die Servicedauer beginnt genau mit dem urspriinglichen Kaufdatum des betreffenden Softwareprodukts. Der Service wirdte#tesiglesld
eine beim Kauf des SuppdPack im Voraus zu leistende Einmalzahlung erfolgt und der Service aktiviert ist.

Fujitsu ServiceContract Software

Der ServiceContract Software bezeichnet einen Servicevertrag, der den Product Support fiir ein bestimmtes Softwareptoaltéét bein

Sofen keine ausdriickliche andere Regelung besteht, kann der ServiceContract Software jederzeit innerhalb der fir das Preddkngelt
Lebensdauer bis 1 Jahr vor Serviceende (EOS) fir dieses Produkt abgeschlossen werden. Fujitsu behélt sich das R&sbbrauctfahigkeit
des jeweiligen Produkts vor Vertragsbeginn zu priifen, und stellt diese in Ubereinstimmung mit dem Kunden und auf dessarastste

Die Servicedauer beginnt zum vertraglich vereinbarten Zeitpunkt und wird nach Ablauf des MBelesezeitraums automatisch verlangert, es
sei denn, es liegt eine Kiindigung vor.

Die Serviceleistung wird auf Basis regelmafiger Pauschalbetrdge abgegolten.

Die minimale Vertragsdauer betragtJdahr.
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Fujitsu SolutionContract

Der SolutionContract umfasst den kompletten Serviceumfang, der fiir den Infrastructure Support dargelegt ist, d. h. etévegdidive Services
fur die Hardwareund Softwarekomponenten der Infrastrukturlésung und optionale proaktive Support Ser¥iees.

o Technical Solution Support

0 Supportfir dieembedded Software

o Software Update/Upgrade fiir die embedded Software

Spezifikationen zu dejeweilsabgedeckten Hardwaraund Softwareprodukten finden Sie im SolutionContract Datenldattie derjeweiligen
Technischen Anlage

Im Hnblick auf die Vertragskonditioneanterscheidet sich der SolutionContract kaum von einem ServiceContract:

o Sofern keine ausdriickliche andere Regelung besteht, kann er jederzeit innerhalb der fiir das Produkt geltenden Lebepisdadahr vor
Serviceende (EOS) fur dieses Produkt verkauft werden und die Serviceleistung wird auf Basis regelméRiger Pauschalbeaycigmabge

o Die Mindestlaufzeit des Service betragt 1 Jahr; sie beginnt zum vertraglich vereinbarten Datum und virdlbdaaf automatisch verlangert,
es sei denn, es liegt eine Kiindigung vor.

Fujitsu SolutionPack

Das SolutionPack bietet Infrastructure Support auf Basis eines modularen Konzepts mit Standardserviceangeboten. Im Gegensatz
SolutionContract deckt das [BionPack nicht den kompletten Serviceumfang von Infrastructure Support ab; stattdessen umfasst es nur die
spezifischen Serviceelemente:

o Technical Solution Support

0 Support fur die integrierte Software

o SoftwareUpdate/Upgrade fir die integrierte Software

Aus diesem Grund muss das SolutionPack durch Support Packs fur die jeweiligen Hanthe&8eftwarekomponenten der Infrastruktur erganzt
werden.

Im Hinblick auf die Vertragskonditionegleicht das SolutionPack einem Support Pack:

o0 Es muss innerhalb von 90 Tagen nach dem Kauf der entsprechenden Infrastrukturlésung erworben werden

o Der Service gilt fur einen festgelegten Servicezeitraum von 3 Jahren. Der Servicezeitraum beginnt mit dem Datum des @@ stkaufs
zugehdrigen Infrastruktudurch einen Endkunden.

o Fir Verlangerungen stehen SolutionPacks zur Verfiigung, die den Servicezeitraum eines besteBeldienPack$lir einen festgelegten
Servicezeitraum fortsetzen, Ublicherweise 1 Jahr.
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Glossar

Die folgenden Begriffe undugeordneten Definitionen bilden die Grundlage des Portfolios der Fujitsu Product Support Services und sind in allen
entsprechenden Beschreibungen, rechtlichen Bedingungen und anderen Dokumenten zu verwebidefibkirzungen (ABK) in der letzten

Spalte, swveit angegeben, beiehen sich auf die Service Beschreibungen in vertrieblichen Dokumenten und Tools in Deutsch (DE) und Englisch
(EN).

Begriff Definition ABK

Dauerbetrieb, 24 Stunden am Tag, 7 Tage in der Woche, 365 Tage im Jahr

24x7 (Montag 0 Sonntag, 24 Stunden, einschlie3lich gesetzlicher Feiertage)

Bezeichnet die normaledrtlichen Geschéftszeiten;

IX5 z.B. Montago Freitag, ausgenommen gesetzliche Feierta@e00 bis 17:00 Uhr

Antrittszeit Die Antrittszeit bezeichnet den Zeitrauwon der CalAnnahme bis zu dem Zeitpunkt, an dem ei| DE: Az
Techniker normalerweise mit dem per Diagnose bestimmten Ersatzteil (falls erforderlich) am| EN:Rt
Kundenstandort eintrifft. Die Messung der Antrittszeit wird auRerhalb vereinbarter Servicezei
unterbrochen.Die Antrittszeit findet keine Anwendung, wenn ein Fehler per Fernzugriff behok
werden kann.

Spezielle Anforderungen hinsichtlich des Abdeckungsbereiches und der verfligbaren
Wiederherstellungszeiten sind abhéngig von den lokalen Bedingungen.

Autocall Mit Autocall meldet das serviggerechtigte System auffallige Konditionen oder Ausfalle von
Komponenten automatisch an das Fujitsu Service Center. Diese Meldungen werden zentral
analysiert. Falls definierte Grenzwerte tberschritten werden, wird automagstirehler beim

verantwortlichen Service Desk gemeldet und gemaR dem vertraglich vereinbarten Service L
bearbeitet.

Bei Auslieferung ist die Autocafunktionalitéat nicht aktiviert (Standardeinstellung).

Beeintrachtigungsstufe Siehe nachstehendénmerkungen.

Mit Best Effort ist keine konkrete Antrittszeit verbunden.
Best Effort Bei Bedarf kommt der Techniker generell mit dem diagnostizierten Ersatzteil am Kundensta
an, jedoch zu keiner festgelegten Zeit.

Bring-In-Garantie/Service| Dergemeldete Fehler wird von Fujitsu analysiert. Ist eine Behebung per Fernzugriff nicht mé{ Bl
und muss die Hardware repariert werden, wird der Kunde gebeten, das defekte Gerat zu ein
qualifizierten Servicestelle (Servicepartner oder Repar@emter) ztbringen. Nach Beendigung
der Reparaturarbeiten wird der Kunde benachrichtigt, dass das Gerat abholbereit ist.

Der Bringln Service umfasst die Bereitstellung aller Ersatzteile und die Arbeitskosten, jedoch
den Transport zu und von der Servicestelle.

CalkAnnahme Bezeichnet den Zeitpunkt, an dem eine Supp@riforderung durch den Fujitsu Help Desk
angenommen wird. Nach erfolgreicher Uberpriifung des Anspruchs und erster technischer A
wird die Anforderung angenommen, eine TrackiNgimmer vergeben und die
Suppot-Anforderung gemaf dem vereinbarten Servioevel als Stdérung oder Serviceanforderu
bearbeitet. Die Messung der vertraglich vereinbarten
RemoteReaktions/Antritts-/Wiederherstellungszeit beginnt mit der Bestétigung einer Stérung
durch den Service Deskler Help Desk.

Um seinen Anspruch geltend zu machen, muss der Kunde die SArieenz oder
Vertragsnummer des betroffenen Produkts/der betroffenen Losung angeben. Der Kunde hat
Anspruch auf Support, wenn entweder die Produktgarantie gilt odegéitiger Servicevertrag fu
das Produkt vorliegt.
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Collect & Retura
Garantie/Service

Der gemeldete Fehler wird von Fujitsu analysiert. Ist eine Behebung per Fernzugriff nicht mg
und muss die Hardware repariert werden, wird das defekte Gerat am étqgtandort abgeholt
und zu einer qualifizierten Servicestelle (Servicepartner oder Repa@xuter) gebracht. Das
ent sprechenden &@&faHren kaontsichavandan® sitand unterscheiden.
Die Abholung erfolgt entweder

1 mittels Lieferwagen durch einen von Fujitsus Reparaturd Logistikdienstleistern. Das
defekte Gerat wird an der Kundenadresse abgeholt (falls nicht anders vereinbart am
Haupteingang). Der Kunde muss das defekte Gerat vor der Abholung angemessen
verpacken es sei denn, der Helpdesk informiert ihn, dass das Logistikunternehmen sg
eigenen Transportboxen verwendet, um das Geréat zu transportieren.

1 oder uber einen Frachtbrief/ein im Voraus bezahltes Versandetikett, damit der Kunde
Abholung nach seinemithessen koordinieren kann. Der Kunde muss das defekte Ger
vor der Abholung angemessen verpacken.

Nach erfolgter Reparatur wird das Gerat wieder zum Kunden zuriickgebracht.

C&R

Customer Replaceable
Unit (CRU)

Bezeichnet Ersatzteile, die vom Kundansgetauscht werden kénnen; siehe auch Abschnitt
aGaranti eo.

Doorto-Door oder
Deskto-Desk
Garantie/Service
(Onsite Exchange)

Der gemeldete Fehler wird von Fujitsu analysiert. Ist eine Behebung per Fernzugriff nicht mg
und die Hardware defektyird diese durch eine gleichwertige ersetzt. Das defekte Gerat wird
der Kundenadresse abgeholt (am Haupteingang) und gleichzeitig wird ein gleichwertiges an
dieselbe Adresse geliefert.

Der Desko-DeskService beinhaltet, dass die Austauscheinheit direbkm Schreibtisch des
Benutzers geliefert wird.

Door2D
or
Desk2D

Drittanbieterprodukt

Produkte anderer Anbieter, die zwar nicht von Fujitsu verkauft, fir die jedoch Fujitsu Service
erhéltlich sein kdnnen

EMEIA

Geografische Gilltigkeit der FujitBwoduct Support Services:
Europe,Middle East, India, Africa (Europa, Mittlerer Osten, Indien, Afrika)

Empfohlener Service

Gemal den lokalen Marktbedingungen und der Lieferkapazitat vor Ort wirdgeaieller
ServiceL e v e | pro Produktkategorie und Land al
SysArch automatisch einem Produkt zugeordnet. Der Anwender kann diese Auswahl wéhre
Konfiguration &ndern.

Forward Stocking
Location (FSL)

Bevorratung dringendendtigter Ersatzteile zur Sicherstellung kurzer Antrittsd
Wiederherstellungszeiten.

Fujitsu IT-Infrastruktur

Fujitsu ITinfrastrukturen, die auf Fujitsu Hardware basieren, sind z. B.
Fujitsu Integrated System PRIMEFLEX, vShape

Fujitsu Produkt

Mit Fujitsu Etikett gekennzeichnetes Produkt.
Fur Fujitsu Produkte gelten die Bedingungen der Fujitsu Garantid Fujitsubietet daftir Product
Support Services.

Markenprodukte von Fujitsu sind beispielsweise
CELSIUS, LIFEBOOK, ETERNUS, PRIMERGYARE STHAMPOS

HDDEinbehalt

Im Rahmen des Product Support Hardware bezeichnet HDD Retention die Mdglichkeit, nach
Kunden vertragsgemaf defekte und serviceberechtigte Datentr@igestplattenlaufwerke, I3,
UFMDevices oder SAI}OMskinbehalten kénnen. In diesem Fall verzichtet Fujitsu entgegen
etwaiger anders lautender Angaben bei Lieferung eines Austauschlaufwerks auf sein
Eigentumsrecht. Der Kunde behélt die alleinige Verantwortung fiir den Schutz und die
Vertraulichkeit der Datergie auf dem defekterDatentragergespeichert sind.

Diese Option ist nur fur heraushembare Datentrager verfigbar und egird eine gesonderte
Gebuhr erhoben. 2 Option kann mit einem Of$ite- oder Onsite-Service kombiniert werden.

HDD

IMAC/D

Install, Move, Add, Change and Disposal (Installieren, Verschieben, Hinzufiigen, Andern und
Entsorgen)

Incident

Ein Incident (Stdrung) ist eine ungeplante Unterbrechung oder Minderung der Qualitét eines
IT-Service. Er wird im CMS protokolliert (siehe aéichu pAmfrtage o) .

Ein Incident kann entweder durch den Fujitsu Help Desk geldst (First Time Fix), zur weiteren
Untersuchung (als aProblemo) weitergeleit

Servicetechniker/Servicepartner vergeben werden.
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MOVE

Fur Support Packs Hardware bietet MOVE die Méglicfikeftunden, Hardware und Support
Services in einem Land zu erwerben und die Serviceleistung auf ein anderes Land zu Ubertr
und dort zu registrieren und in Anspruch zu nehmen. Details und Beschrigew (abgedeckte
Lander, Servickevels und Prdukte) sind in der Erganzungum Datenblatt Support Pack
Hardwared L o k a | eB e&diip rp g auffigdenuirter ts.fujitsu.com/supporterms.

Multivendor Product
Support

Fujitsu Product Support Servicesligterogene Umgebungen oder Umgebungen mit Produkter
ausschlie3lich anderer Anbieter

Néachster Arbeitstag

Bei einer Servicezeit von 9x5 NBD der néchste lokale Arbeitstag,B. in Europa Montag bis
Freitag, ausgenommen gesetzliche Feiertag®i einerServicezeit von 24xi8t NBD der néchste
Tag.

NBD

OEMProdukt

Ein Produkt, das normalerweise mit einem Fujitsu Etikett versehen und von Fujitsu verkauft
(aFujitsu Produkto), aber von FujB. Brscade)Al |
In einigen Féllen werden OERrodukte unter dem Markennamered Originalherstellers verkaufi

Off-site-Garantie/Service

Die Reparatur im Rahmen der Garantie oder des Vertrags wird in einem von Fujitsu autorisie
Service Center ausgefihrt: Die folgenden<it-Services sind verfiigbar:
Bring-In, Sendin &Return, Collect & Return, DetorDoor oder Desko-Desk.

On-site-Garantie/Service

Der gemeldete Fehler wird von Fujitsu mittels telefonischem Support oder Fernzugriff analys
Nach Ermessen von Fujitsu wird ein Termin fur eiBenvicetechnikeangesetzt, um vor Ort nach
Bedarf eine weitere Diagnose vorzunehmen und eine Losung fur das diagnostizierte Problen
finden. Bei einem Hardwardusfall wird die Betriebsbereitschaft wiederhergestellt, indem das
defekte Teil am Installationsstandort ausgischt oder repariert wird. Der Gite-Service steht
mit definierten Servicd.evels fir die Antrittszeit oder Wiederherstellungszeit zur Verfiigung. O
Verfuigbarkeit hdngt von den Bedingungen vor Ort bzw. der geografischen Lage des
Kundenstandorts ab.

DE VO
EN: OS

Proactive Support

Proactive Support bezeichnet die Option, bei denthte Kundenanforderungen hinsichtlich der
Systemverfiigbarkeit berticksichtigt werden. Dies beinhaltet die folgenden zentralen Merkmal
1 RegelméRige Bewertung ddzatchStatus im Hinblick auf Firmwaré& BlOS/ersionen

(System Health Check)
1 Vorlage und Erérterung von Korrekturmafinahmen auf Grundlage des System Health
Report (durch das Technical Account Management)
i1 Prasentation und Diskussion von KorrekturmaRnahménkonsequenz aus dem Systenm
Health Check (Technical Account Management)
Diese Option ist flr SolutionContract, SolutionPack und Support Pack Hardware fiir ausgewa
Produkte und in Kombination mit ausgewéahlten Servoevels verfugbar; fur diese wird &n
gesonderte Gebuhr erhoben. Die Verfugbarkeit ist vom jeweiligen Land abhé&ngig.

Produkt fiir den
Wiederverkauf

Produkte von Drittanbietern, die von Fujitsu unter dem Markennamen des Originalanbieters
vertrieben werden. Die Garantie des Anbieters @atltigkeit. Fur diese Produkte kann Fujitsu
seine eigenen Support Services und/oder die des urspriinglichen Anbieters anbieten.

Remote Reaktionszeit

Mi t & FMReemdkitd onszeito wird der Zeitraum (ir
von derCallAnnahme bis zu dem Zeitpunkt bezeichnet, an dem ein Spezialist Ublicherweise
der Losung des Problems beginnt, falls erforderlich auch durch einen Fernzugriff.

SendlIn &
Return-Garantie/Service

Der gemeldete Fehler wird von Fujitsu analysidst.eine Behebung per Fernzugriff nicht méglig
und muss die Hardware repariert werden, wird der Kunde gebeten, daktiefeerat an eine
qualifizierte Servicestelle (Servicepartner oder Repardlenter) zu schicken. Die Transpamd
Versicherungskostemiissen vom Kunden getragen werden. Der Kunde ist fir eine angemes
Verpackung zum Schutz des defekten Geréts verantwortlich.

Der Sendn & Return Service deckt die Bereitstellung aller erforderlichen Ersatzteile, die
verbundenen Arbeitskosten und dieRokosten fur den Rickversand des Geréts an den Abse
oder jede andere Adresse innerhalb des Landes ab, in dem sich die Servicestelle befindet.

SI/RtB

Service Level Agreement
(SLA)

Vertrag oder Schnittstelle zwischen Kunden und Auftragnehmer zur Festlegung regelmafig
erforderlicher Leistungen mit dem Ziel, vertragliche Transparenz und Genauigkeit sicherzust
Verschiedene ServideevelOptionen sind in der Regel fur die wesenti@n Parameter eines
bestimmten Service verfugbabDerausgewahlte Servickevel ist Bestandteil des SLA.
Typische Servideevels sind Servicezeit, RemdReaktionszeit, Antrittszeit,

Wiederherstellungszeit.
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Servicezeit Die Servicezeit ist der vertragligbreinbarte Zeitraum, in dem der Service remote oder vor Ort
erbracht wird.
Wenn keine spezielle Servicezeit vereinbart wird, gilt die lolStendardserviceze{siehe auch
9x5).

Servicezeitraum dServicezeitraumo bezei c Nertegdsleistungerbeaeht wird. a u m

Bei einem ServiceContract beginnt der Servicezeitraum mit dem Vertragsbeginn undfalisd
nicht anderslautend im Vertrag festgelegautomatisch bis zur expliziten Kiindigung verlangert
Fur Warranty, Warranty TopUp uBdpport Pack gilt Folgendes:

Servicebeginn = Datum des Kaufs des Produkts durch den Endkunden
Serviceende = Startdatum + Vertragsdauer

Single Point of Contact
(SPoC)

Eine Serviceschnittstelle fir Kunden zur Erfassung von Supp&erviceanfragen odéncidents.
Bei Bedarf werden Incidents und Serviceanfragen zwecks Diagnose, Lésung oder Durchfiihr
die entsprechende interne oder externe Liefereinheit weitergeleitet.

Single Point of
Responsibility (SPoR)

Eine Schnittstelle fiir Kunden, die die vertragliche Verantwortung fiir die Fehlerbehebung nag
Erfassung einer Serviceanfrage bis zur Losung des Problems UbernEmm¥erantwortlicher fir
den Servicevertrag.

Support fir FujitsuProduct Support Services fir Drittanbieterprodukte
Drittanbieterprodukte
SupportAnfrage Eine SupporAnfrage ist jeder eingehende oder abgehende Kundenkontakt, unabhéngig von

Art und Weise, wie dieser Kontakt hergestellt wird. Dazu gehdren beispielsweise
Kontaktaufnahmen mit dem Kunden per TeleforMail, WebAnfrage, Fax oder Brief. Danwird
der gesamte Lebenszyklus eines Service beschrieben. Eine Sujpioage kann zu einem
Incident oder einer Serviceanfrage fihren. Eine Suppaifrage wird nueinmal bei der ersten
Erfassung im Call Management System (CMS) gezahlt.

Wiederherstelungszeit
(HW)

Mit aWi ederherstell ungszei t-AnfaHié)bis zuwenr Zeitpuhla
bezeichnet, an dem Ublicherweise die Betriebsbereitschaft der Hardware durch einen Techn
wiederhergestellt ist. Zeitrdume, die auRerhalb desrginbarten Servicezeiten liegen, werden
nicht auf die Wiederherstellungszeit angerechnet.

Zur Wiederherstellungszeit zahlt auch nicht die Zeit, die auf die Wiederherstellung von Dater|
bzw. die Installation von Software/Betriebssystemen oder entsprechendfatates und/oder die
Wiederherstellung einer kundenspezifischen Konfiguration verwendet wird. Spezielle
Anforderungen hinsichtlich des Abdeckungsbereiches und der verfugbaren
Wiederherstellungszeiten sind abhéngig von den lokalen Bedingungen.

DE: Whz
EN:Rec
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Hinweise

Die RemoteReaktionszeit/Antrittszeit und Wiederherstellungszeit kénnen aul3erdameben dem gewéhlten Servieleevel- von der Schwere des
Fehlers abhangen (Beeintrachtigungsstufe).

Die Beeintrachtigungsstufe eines Fehlers wird viomden wahrend der Annahme der Suppémfrage mit dem Mitarbeiter des Fujitsu Help Desk
definiert.

Kritische Beeintrachtigung des Betriebs

Der Fehler in dem Produkt oder der Infrastruktur mit Serviceanspruch oder in einekitirgchen
Komponenten verursacht eine ernsthafte Beeintrachtigung der Geschéaftsprozesse des Kunden. Ty
Beeintrachtigungs Beeintrachtigungen der Stufe 1 sind:
stufe 1 A Geschéftsprozesse sind nicht durchfiihrbar.

A stillstand des produktiven Systems

A Gefahrdung debatenintegritét

A Backup und Wiederherstellungsfunktionen fiir den Produktionsbetrieb sind nicht ausfiihrbar
Erhebliche Beeintrachtigung des Betriebs
Der Fehler fuhrt zu einer erheblichen Beeintrachtigung der Geschéaftsprozesse, wichtiger Anwendu
oder des Systems. Mit angemessenem Aufwand ist keine Uberbriickung méglich.
MaRige Beeintrachtigung des Betriebs
Die Geratednktionieren mit maRiger Beeintréachtigung der Leistung der Geschéftsprozesse, wichtig
Anwendungen oder des Systems. Geschaftsprozesse und Anwendungen kdnnen ohne Datenver
ausgefiihrt werden. Der Fehler kann voriibergehend mit einer Umgehungsldsunglierhwerden. Die
Verzégerung der Fehlerbehebung ist akzeptabel.

Beeintrachtigungs
stufe 2

Beeintrachtigungs
stufe 3

Weitere Informationen

Weitere Informationen zu den Product Support Services finden Sie im Internethitigéfwww.fujitsu.com/de/products/producupportservices
z.B.:

1  Allgemeine Geschéftsbedingungen

q Datenblatter

q Technische Anlagen zu den Datenblattern

T Product Support Services auf einen Blick (Flyer)
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