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STORAGETEK

INFORMATION made POWERFUL™

IMIPORTANT

PLEASE READ

THE STANDARD WARRANTY OFFERED ON THE L20/L40/L80 PRODUCTS IS A 36-
MONTH 2-DAY PARTS ON-SITE SWAP-OUT SERVICE, WHERE CUSTOMERS ORDER
A REPLACEMENT PART AND MAKE THE DEFECTIVE PART AVAILABLE TO THE
COURIER AT THE TIME OF DELIVERY. THE STANDARD WARRANTY DOES NOT
INCLUDE ONSITE SERVICE OR INSTALL SUPPORT.

Placing a Warranty Service Call
To place a warranty service call to StorageTek, please contact the StorageTek European Lxx Call

Centre by e-mail or phone (9am-5pm CET, Monday-Friday):

E-mail : Lxxcallcenter@Storagetek.com

Phone : +33(0) 562 14 3098
To help with the call process, please ensure you provide the details as listed in section “Information

Required For Warranty Service Calls” (see Page 3 for details).

StorageTek Onsite Service Options:

Customers can select to upgrade the basic 2-day parts exchange warranty to an on-site service

option for a monthly maintenance charge, please ask the Lxx call Centre for details.

ELITE - 24hr / 365 day, 4hr response time
SELECT - 8hr (9am-5pm) / 5 day (Mon-Fri), 4hr response time
NEXT DAY - 8hr (9am-5pm) / 5 day (Mon-Fri), next business day response time

Attached Documents:
L20/40/80 Call Flow

Information Required for Warranty Service Calls

Equipment Record
Service Options

Terms of Warranty

o g M w DN PRF

Description of Features
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L20/L40/L80 CALL REGISTRATION FLOW

C

contact the following number

To place a warranty service call to STK)

v

STK Call Centre
+33 (0) 562 14 3098
or E-mail:
LxxCallCenter@StorageTek.com

I

The Call Centre will
validate your

A

customer details

Valid Warranty
Registration?

Yes
v

STK Call Centre will ask you
some questions to help
diagnose the problem

Part

A 4

Call escalated to STK Client
Server support group who will
contact you directly

A 4

The STK Client - Server Support

Group will assist with problem
diagnosis

Is the fault due
to STK hardware
or software?

Yes

No h 4

STK will resolve
free of charge

A 4

STK will reserve the right to charge
$200 per hour for the call. This will be
explained before the call is started.

identified ?

Yes
v

No—» of purchase to STK Call

Advanced exchange part will be
dispatched by courier

v

STK Call Centre contacts Customer to

provide Estimated Time of Arrival (ETA)

(see note 1)

]

Fax a copy of your proof

centre

Customer
escalate to call
Centre

Part arrives onsite within ETA provided liNo

Yes
\ 4

Customer swaps deffective
part for replacement part

v

STK Call Centre contacts
Customer to confirm problem
fix

Yes

v

STK Call Centre will supply Return
Authorisation (RA) for the
defective part

!

Customer to pack deffective in
exchange packaging

STK Call Centre to make
arrangements to uplift defective
(see note 2)

Call closed

—N O_l

STK Call Centre to
escalate to Client Server
Support Group who will
contact Customer
directly

Comments:

1. With Library exchanges
STK Call Centre will request
the Customer to remove
media, external cables, tape
drives, personality module and
key from defective Library, as
these are not shipped with
replacement.

2. STK will invoice if return
visit required to pick up
defective part.
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Customer Details

Company Name:
Contact Name:
Phone Number: [
Email Address:

Shipping Address:

FOWERFUL™

Information Required for Warranty Service Calls

StorageTek Call Reference Number: [

[ ] Your Reference: [

Configuration Information

Library Type:

Library WIN Number:
Library Serial Number:
Model:

Library Interface:

Library Code
Revision Level:

Drive Type:

Drive Interface type:
Drive WIN Number:
Drive Serial Number:

Drive Code
Revision Level:

Fault Symptom Code
(FSC) from Library
Control panel

Fault Description:

Problem Intermittent
or Constant:

96077el

[ L20 / L40 / L80]

[12 digit number e.g. WIN0O00100714] - located on back of library
[12 digit number e.g. 460000100714]

[10-cell, 20-cell, 40-cell, 60-cell, 80-cell]

[HVD, LVD or Fibre Channel]

[code level library is running, see library config eg.2.07.00]

[ DLT7000, DLT8000, SDLT, Seagate LTO, IBM LTO, HP LTO, DLT1]
[LVD, HVD, LVD/SE]

[12 digit number e.g. WINO00100714]

- located on back of drive

[12 digit number e.g. 350000100714]

[e.g.Seagate LTO code level 1414]

[e.g. ERROR 3095 - SERVICE REQUIRED]

[e.g. The arm cannot insert the cartridge in slot 1]

[Intermittent or Constant.]



Equipment Record

you need to place a service call.

Library Model Number

Library Serial Number

Drive 0 Model Number

Drive O Serial Number

Drive 1 Model Number

Drive 1 Serial Number

Drive 2 Model Number

Drive 2 Serial Number

Drive 3 Model Number

Drive 3 Serial Number

Drive 4 Model Number

Drive 4 Serial Number

Drive 5 Model Number

Drive 5 Serial Number

Drive 6 Model Number

Drive 6 Serial Number

Drive 7 Model Number

Drive 7 Serial Number

Please record your equipment model and serial numbers below in the event
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FOWERFUL™

Service Options

Initial 36-Month Next Day On-Site Select Elite
Service Warranty (Chargeable (Chargeable (Chargeable
Offerings Description Upgrade Service) | Upgrade Service) Upgrade Service)

Parts will be delivered to A certified technical A certified technical A certified technical
Customer’s site for representative will representative will representative will arrive
exchange within 2 arrive at Customer’s site | arrive at Customer’s site | at Customer’s site and
business days provided and replace the and replace the replace the defective
call received before defective parts in the defective parts in the parts in the unit.
16:00hrs each business unit. unit.
day (CET).

Period of Mon-Fri Mon-Fri Mon-Fri 77

Cover 09:00 — 17:00 09:00-17:00 09:00-17:00 24H/24

Replacement 2 business days from call Next Business Day 4 Hours 4 Hours

receipt

Parts in unit Customer StorageTek StorageTek StorageTek

replaced by:

Engineering Not Applicable Yes Yes Yes

Change

Notification

Web-Based Chargeable Yes Yes Yes

Information

Service

Spares Yes Yes Yes Yes

Support

Onsite Service options
Service Levels Upgrades up to ELITE (24hour / 365 day, 4hr response) Onsite Support is available through
StorageTek (dependent on regional availability).

Installation Service

The Lxx library has been designed with simplicity and safety in mind to be completely customer installable.

The Lxx can be successfully installed by carefully following the installation and operating instructions contained in
the User' Guide (part number 95961).

The customer can request StorageTek to install the unit and StorageTek would do this for a fee.

This service includes hardware installation, configuration and validation testing and includes taking the library
through the self-test and attaching the drives. If equipment is outside the radius (80km) of a STK service centre,
StorageTek will charge T&M rates, or has the option not to deliver.

Please phone the StorageTek Lxx Call Centre:
options or installation service.

+33 (0) 5 62 14 3098 for information on warranty service upgrade
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Terms of Warranty, Warranty Limitations and Remedy to End-User.

StorageTek warrants to the end user purchaser (“End
User”) that the L20/L40/L80 products shall be free from
defects in material and workmanship and shall
substantially conform to its product specifications under
normal use for thirty-six (36) months. The warranty period
shall begin on the date of installation at the End User site.
THIS WARRANTY IS MADE IN LIEU OF ALL OTHER
WARRANTIES, EXPRESS OR IMPLIED INCLUDING,
BUT NOT LIMITED TO, ANY IMPLIED WARRANTIES
OF MERCHANTABILITY OR FITNESS FOR A
PARTICULAR PURPOSE.

Excluded from the above warranty shall be any failure of
the product that has resulted from any of the following that
may be caused by anyone other than StorageTek:
misuse, abuse, accident, neglect or mishandling,
improperly adjusted or maintained drives, use of the
product in environments other than those specifically

recommended by StorageTek in the product
specifications. In addition, the above warranty shall not
apply to any software manufactured by a vendor other
than StorageTek, and StorageTek shall have no
responsibility to replace any such software.

StorageTek's entire liability, and the End User's sole and
exclusive remedy, for a breach of the above warranty shall
be to exchange the product at no charge to the End User,
subject to receipt by StorageTek of the defective product
as described in this document.

Neither StorageTek, nor anyone else who has been
involved in the sale or delivery of this product, shall be
liable for any direct, indirect, incidental, special or
consequential damages (including damages for loss of
data, loss of profits, revenue or business and the like) in
any way related to the product.
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Description of Features

Warranty obligation

M During the standard 36-month warranty period, the Customer is required to properly identify the failing item by
CRU (Customer Replaceable Unit),please check on the User Guide for identifying the items) and to ensure
that the CRU is ready for collection and/or exchange by the courier service provided by StorageTek. If the
defective part is not made available at the time the courier arrives, then StorageTek may refuse to supply
replacement parts or may charge Customer (and raise an invoice therefor) for the costs associated with the
courier's attempt to collect and/or exchange such defective parts.

Escalation

M The initial call to the European Call Centre will involve basic telephone problem determination and warranty
validation. Calls that are not resolved after the initial parts replacement will be escalated to StorageTek’s
(Level 2) Central European Support Group, who will contact the Customer directly.
As part of the Fault Diagnosis Process, Customer calls may be escalated to StorageTek’s Central European
Support Group. In these cases, calls may be billable if found to be a non- StorageTek problem. Customers
will be informed of the charge at the time of call.

Customer Resource Centre - WEB-BASED INFORMATION SERVICE

M The Web-Based Information Service is a 24 x 7 x 365 service available for a charge to Customers. Logon and
password access to the StorageTek Customer Resource Centre (CRC) will be provided with this service, and
the Customer will be able to read frequently asked questions (FAQ), technical bulletins and comprehensive
online documentation. The CRC also provides access to engineering changes and download code and code
fixes. The CRC website address: http://www.support.storagetek.com.

Engineering Change Notification Database

M The Engineering Change Notification Database Service, available for a charge, provides Customers with logon
and password access to a database of Engineering Change Notifications (ECNs) (e.g., changes that improve
the functionality and/or performance of the equipment).

On-Site Parts Exchange — out of warranty service
M If the Customer’s site is within 80 km of a StorageTek service facility, a trained StorageTek representative will
respond (for a charge) at the Customer’s site within the committed response time, unless otherwise agreed.

Remedial Maintenance (for On-Site “out of warranty” Service)

M The initial consultation for Remedial Maintenance Service is via telephone. If the problem cannot be resolved
remotely, StorageTek will dispatch a technician to the Customer site to exchange identified defective parts.

96077el 7



Time and Materials Charges

Please note that unless otherwise agreed by the Customer and StorageTek, ad hoc services, whether remedial or
planned require a minimum of 24 hours’ notice.

StorageTek makes no response commitment to any Customer who requires remedial service at times outside of
the hours contracted for between the Customer and StorageTek.

Time and Materials charges are inclusive of travel time to and from the Customer’s premises.

No services provided by StorageTek include furnishing services necessitated by usage other than normal usage of the
Equipment. "Normal" is defined as regular, ordinary and routine usage of the Equipment, as intended and/or
recommended by StorageTek. For any work necessitated by other than normal usage; e.g., abuse, misuse, negligence,
external causes or deliberate damage, StorageTek will notify the Customer that the work to be carried out is “billable”
and will submit to the Customer a description and cost estimate of the work required to restore the Equipment to
satisfactory operating condition, based upon StorageTek’s then-current time and materials rates. StorageTek will then
repair the Equipment only upon written approval from the Customer.
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IMPORTANT

A LIRE

LA GARANTIE DE BASE DISPONIBLE AVEC LES PRODUITS L20/L40/L80 SE COMPOSE D’UN
SERVICE D’ECHANGE DES PIECES SUR SITE D’UNE DUREE DE 36 MOIS DANS LE CADRE
DUQUEL LE CLIENT COMMANDE LA PIECE DE RECHANGE ET REMET AU COURSIER LA
PIECE DEFECTUEUSE AU MOMENT DE LA LIVRAISON. LA GARANTIE DE BASE NE
COMPREND PAS DE SERVICE SUR SITE NI D’ASSITANCE D’INSTALLATION.

Demande de service de garantie par téléphone
Pour obtenir un service de garantie aupres de StorageTek, contactez le Centre d’appels du Service

d’assistance a la clientéle Lxx européen par téléphone ou courrier électronique
(de 9 heures a 17 heures, du lundi au vendredi, heure de I'Europe centrale) :
Adresse électronique : Lxxcallcenter@Storagetek.com

Téléphone : + 33 (0) 562 14 3098

Afin de faciliter 'appel, assurez-vous de fournir toutes les indications spécifiées dans la section « Informations

nécessaires pour une demande de service de garantie » (pour plus de détails, voir page 3).

Options du service sur site de StorageTek :

Les clients peuvent mettre a niveau la garantie de base d’échange des piéces en deux jours et bénéficier
d’options de service sur site en payant une assistance mensuelle. Pour plus de détails,
contactez le Centre d’appels Lxx.
ELITE - 24 heures sur 24, 365 jours par an, réponse fournie dans un délai de 4 heures
SELECT - 8 heures par jour (9 h a 17 h), 5 jours (lundi a vendredi),
réponse fournie dans un délai de 4 heures
LE LENDEMAIN
SUR SITE - 8 heures par jour (9 h a 17 h), 5 jours (lundi a vendredi),

réponse fournie le jour ouvrable suivant

Documents joints :

Organigramme d’appel L20/40/80

Informations nécessaires pour une demande de service de garantie
Enregistrement du matériel

Options de service

Termes de la garantie

L O

Caractéristiques du service
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ORGANIGRAMME D’ENREGISTREMENT D’APPEL L20/L40/L80

Pour obtenir un service de garantie,
contactez STK au numéro suivant

Centre d'appels STK
+33 (0) 5 62 14 3098
ou envoyez un courrier électronique a
l'adresse suivante :
LxxCallCenter@ StorageTek.com

4
Le Centre d'appels

valide vos <
caractéristiques client.

Enregistrementde
garantie valide ?

Oui

Le Centre d'appels STK
tentera vous aide a
diagnostiquer le probleme.

Piece

v

L'appel est transféré au
service d'assistance qui vous
contactera directement.

identifiee ?

Oui
v

Non—— de votre preuve d'achat

Envoyez une copie

au Centre d'appels STK.

Les pieces a échanger
sont envoyées par courrier.

v

Le Centre d'appels STK
informe le client de la date de
livraison estimée. (voir note 1)

L'appel client est
transféré au
Centre d'appels.

«—

v

La piéce commandée est livrée dans les limites de la date de livraison estimée.

-

Le service d'assistance client STK
fournit un diagnostic au probleme

Non

Le défaut provient-il
du matériel ou du
logiciel STK 2

Oui
v

STK résout le
probleme
gratuitement.

STK se réserve le droit de facturer les
appels 200 dollars de I'heure. Cela vous
sera expliqué avant le début de I'appel.

oui
v

Echange de la piece défectueuse
par la piece de remplacement.

-

Le Centre d'appels STK
informe le client de la
rectification du probleme.

Non

f

Oui

v

Le Centre d'appels STK fournit
une autorisation de retour
de la piece défectueuse.

v

Le client emballe la piece défectueuse dans
I'emballage de la piece de remplacement.

Le Centre d'appels STK organise
la collecte de la piece
défectueuse. (voir note 2)

Appel résolu.

Le Centre d'appels
transfere I'appel au
service d'assistance
qui contacte
directement le client.

Commentaires :

1. Lors de I'échange de la
bibliotheque, le client doit
lui-méme retirer tout support,
cable externe, lecteur de
bandes, module
d'identification et clés, ces
éléments n'étant pas livrés
avec |'élément de
remplacement.

2. Si une deuxieme visite est
nécessaire pour la collecte de
la piece défectueuse, STK se
réserve le droit de facturer
cette visite.
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Informations nécessaires pour une demande de service de garantie

linformations client
Nom de I'entreprise :
Nom du représentant :
Numéro de téléphone :
Adresse électronique :

Adresse d’expédition :

Informations de configuration

Type de bibliothéque :
Numéro WIN de

la bibliothéque :

Numéro de série de

la bibliothéque :

Modéle :

Interface de la bibliothéque :
Niveau de révision du

code de la bibliothéque :

Type de lecteur :

Type de linterface du lecteur :

Numéro WIN du lecteur :
Numéro de série du lecteur :

Niveau de révision du
code du lecteur :

Code d’erreur

sur le panneau de contréle
de la bibliothéque
Description de 'erreur :

Probléme épisodique
ou constant :

96077FRa

[ ] Numéro de référence d’appel StorageTek : [ ]
[ ] Votre référence : [ ]
[ ]

[ ]

[ ]

[L20/L40/L80]

[Nombre a 12 chiffres, par exemple WIN000100714]

situé a l'arriére de la bibliothéque

[Nombre a 12 chiffres, par exemple 4600001007 14]

[10, 20, 40, 60 ou 80 compartiments]

[HVD, LVD ou Fibre Channel]

[La bibliotheque est en cours d'utilisation. Voir configuration de bibliotheque,
par exemple 2.07.00.]

[ DLT7000, DLT8000, SDLT, Seagate LTO, IBM LTO, HP LTO, DLT1]

[LVD, HVD, LVD/SE]

[Nombre a 12 chiffres, par exemple WIN000100714] situé a I'arriére du lecteur

[Nombre a 12 chiffres, par exemple 3500001007 14]

[e.g.Seagate LTO code level 1414]

[Par exemple, ERREUR 3095 - MAINTENANCE REQUISE]

[Par exemple, le bras ne peut insérer la cartouche dans I'emplacement 1.]

[Episodique ou constant.]



Enregistrement du matériel

Pour effectuer une demande de service, veuillez enregistrer ci-dessous le

modele et le numéro de série de votre matériel.

Numéro du modéle de
la bibliotheque

Numeéro de série de la
bibliotheque

Numéro de modeéle du
lecteur O

Numeéro de série du
lecteur O

Numéro de modéle du
lecteur 1

Numeéro de série du
lecteur 1

Numéro de modéle du
lecteur 2

Numeéro de série du
lecteur 2

Numéro de modéle du
lecteur 3

Numeéro de série du
lecteur 3

Numéro de modéle du
lecteur 4

Numeéro de série du
lecteur 4

Numéro de modéle du
lecteur 5

Numeéro de série du
lecteur 5

Numéro de modéle du
lecteur 6

Numeéro de série du
lecteur 6

Numéro de modéle du
lecteur 7

Numeéro de série du
lecteur 7
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Options de service

Description de la Le lendemain sur site Select Elite
Offres garantie initiale de (Service (Service (Service
d’assistance 36 mois supplémentaire supplémentaire supplémentaire payant)
payant) payant)

Les pieces de rechange
sont livrées sous 2 jours
ouvrables sur le site du
client si la demande est faite

Un technicien agréé se
rend sur le site du client et
effectue le remplacement
des piéces défectueuses.

Un technicien agréé se
rend sur le site du client et
effectue le remplacement
des piéces défectueuses.

Un technicien agréé se rend
sur le site du client et
effectue le remplacement
des piéces défectueuses.

avant 16h00 un jour

ouvrable.
Période de Du lundi au vendredi Du lundi au vendredi Du lundi au vendredi 7 jours sur 7
couverture 09h00 a 17h00 09h00 a 17h00 09h00 a 17h00 24 heures sur 24

Remplacement | Dans les 2 jours ouvrables a Dans les 4 heures Dans les 4 heures

compter de la réception de
I'appel

Le jour ouvrable suivant

Piéces Le client StorageTek StorageTek StorageTek

remplacées
par :

Notification de
modification
d’ingénierie

Sans objet Oui Oui Oui

Services Oui Oui Oui
d’'informations

sur le Web

Payant

Assistance Oui Oui Oui Oui
pieces
détachées

Options de service sur site
Veuillez contacter directement StorageTek pour bénéficier du service d’assistance sur site ELITE (24 heures
sur 24, 365 jours par an, réponse dans les 4 heures). La disponibilité est fonction des zones géographiques.

Service d’installation

La bibliothéque Lxx a été congue dans un souci de simplicité et de sécurité pour que I'utilisateur puisse
linstaller lui-méme en suivant attentivement les instructions d’installation et de fonctionnement contenues dans
le Guide de I'utilisateur (référence 95961).

Si le client le souhaite, un représentant StorageTek peut se déplacer pour procéder a I'installation de I'appareil
(service payant).

Ce service comprend l'installation et la configuration du matériel, le test de validation, ainsi que 'auto-test de la
bibliothéque et la connexion des lecteurs. Si le client se trouve en dehors de la zone géographique du centre
de services STK (80 km), StorageTek se réserve le droit de facturer un supplément ou de ne pas se déplacer.

Veuillez appeler le Centre d’appels StorageTek Lxx au numéro suivant : +33 (0) 5 62 14 3098 pour obtenir plus
d’'informations sur les services de garantie ou d’installation.
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Termes et limitations de la garantie et recours pour I'utilisateur final

StorageTek garantit a [l'acheteur utilisateur final
(« utilisateur final ») que la bibliothéque L20/L40/L80 est
exempte de vice de fabrication ou de malfagon et doit
fonctionner conformément a ses caractéristiques
techniques pour une utilisation normale pendant une
durée de trente-six (36) mois. La période de garantie
commence a la date d’installation de la bibliotheque sur
le site de [l'utilisateur final. CETTE GARANTIE
REMPLACE TOUTE AUTRE GARANTIE, EXPRESSE
OU IMPLICITE, Y COMPRIS, MAIS SANS S’Y
LIMITER, LES GARANTIES IMPLICITES DE QUALITE
MARCHANDE OU D’ADEQUATION A UN USAGE
PARTICULIER.

Sont exclus de la garantie ci-dessus les
dysfonctionnements du produit dus aux problémes cités
ci-dessous et causés par un agent extérieur a
StorageTek : utilisation impropre ou abusive, accident,
négligence ou mauvaise manipulation, disques mal
installés ou mal entretenus, utilisation dans des
conditions  autres que celles  spécifiquement

recommandées par StorageTek dans les
caractéristiques techniques du produit. En outre, la
garantie ci-dessus ne s’applique pas aux logiciels d’'un
fabricant autre que StorageTek. StorageTek n’est en
aucun cas tenu de remplacer I'un de ces logiciels.

L’'unique responsabilité de StorageTek et le seul recours
de l'utilisateur final en cas de rupture de la garantie est
I’échange du produit a titre gratuit pour l'utilisateur final,
sous réserve de réception par StorageTek de la piéce
défectueuse comme indiqué dans ce document.

Ni StorageTek, ni aucune personne associée a la vente
ou la livraison de ce produit ne peut étre tenu
responsable, de quelque maniére que ce soit, des
dommages directs, indirects, accidentels, spéciaux ou
consécutifs (y compris les dommages dus aux pertes de
données, de profits, commerciales, de travail ou autres)
liés au produit.
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Caractéristiques du service

Obligations liées a la garantie

M Durant la période de garantie standard de 36 mois, le client doit correctement identifier la piece
défectueuse (CRU) a l'aide du Guide de Il'utilisateur et s’assurer que cette piéce est préte a étre collectée
et/ou échangée par le coursier envoyé par StorageTek. Si la piece défectueuse n’est pas disponible au
moment ou le coursier se présente, StorageTek est en droit de refuser de fournir les pieces de rechange
ou de facturer au client le colt du déplacement du coursier pour la collecte et/ou I'échange de ces pieces
défectueuses.

Transmission de la demande

M Le Centre d’appels européen prend en charge la résolution de problémes simples et la validation de
garantie par téléphone. Les appels concernant des problémes non résolus aprés remplacement des piéces
sont transférés vers le groupe d’assistance de StorageTek pour I'Europe centrale (niveau 2) qui contactera
directement le client.
Le processus de diagnostic des pannes prévoit la possibilité de transmettre les appels des clients vers le
groupe d’assistance de StorageTek pour I'Europe centrale. Dans ce cas, les appels sont susceptibles
d’étre facturés au client s'il s’avere qu'il ne s’agit pas d’'un probléme du ressort de StorageTek. Les clients
seront informés du montant a payer au moment ou ils seront mis en contact avec le groupe d’assistance.

Customer Resource Centre (Centre de ressource client) - SERVICE D’INFORMATIONS SUR LE WEB

M Le service d’'informations sur le Web est un service payant ouvert 24h/24, 7j/7 et 365 jours par an. Un nom
d'utilisateur ainsi qu’'un mot de passe permettant d’accéder au Customer Resource Centre (CRC) de
StorageTek seront fournis avec ce service. Le client peut accéder aux questions fréquentes (FAQ), aux
bulletins techniques ainsi qu’a une documentation en ligne compléte. Le CRC permet également d’accéder
aux modifications d’ingénierie et de télécharger du code et des correctifs de code. Le site Web du CRC est
accessible a I'adresse suivante : http://www.support.storagetek.com.

Base de données de notification de modification d’ingénierie

M Ce service payant permet au client, au moyen d’'un nom d'utilisateur et d’'un mot de passe, d’accéder a une
base de données de notification de modification d’ingénierie (Engineering Change Notifications, ECN),
c’est-a-dire aux changements qui améliorent le fonctionnement et les performances de I'équipement.

Echange de piéces sur site (service hors garantie)

M Sile site du client se trouve a moins de 80 km d’un bureau StorageTek, un agent StorageTek se rendra sur
le site (service payant) dans les délais prévus, a moins que d’autres dispositions n’aient été prises entre le
client et 'agent.

Service de maintenance en cas de probléme (dans le cadre du service sur site « hors garantie »)

M La premiére consultation de ce service s’effectue par téléphone. Si le probléme ne peut pas étre résolu a
distance, StorageTek envoie un technicien sur le site du client afin d’échanger les piéces défectueuses.
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Colts liés au temps et aux matériels

A moins que des dispositions différentes n’aient été prises entre le client et StorageTek, les services
temporaires (maintenance en cas de probléme ou maintenance programmée) nécessitent un avertissement
préalable de 24 heures.

StorageTek ne prend aucun engagement envers des clients requérant un service en cas de probléeme en
dehors des heures définies dans le contrat liant le client et StorageTek.

Les colts liés au temps et aux matériels comprennent la durée du déplacement entre les locaux du client et
StorageTek.

Aucun service de StorageTek n’est prévu en cas d’utilisation anormale de I'équipement. Le terme « Normal » sous-
entend un emploi de I'équipement régulier, ordinaire, de routine comme prévu et/ou recommandé par StorageTek.
Dans le cas d’'une intervention suite a une utilisation anormale, c’est-a-dire de tout abus, mauvaise utilisation,
négligence, causes externes ou dommage délibéré, StorageTek informe le client que le service sera facturé et lui
soumet une description du travail nécessaire au rétablissement des conditions de fonctionnement normales de
I'équipement en fonction des tarifs de StorageTek applicables a ce moment-la. StorageTek se charge de la
réparation dés réception de I'approbation écrite du client.
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IMPORTANTE

LEGGERE CON ATTENZIONE

LA GARANZIA STANDARD PER | PRODOTTI L20/L40/L80 CONSISTE IN UN SERVIZIO DI
SOSTITUZIONE DEI COMPONENTI IN LOCO ENTRO DUE GIORNI DALLA RICHIESTA E VALIDO 36
MESI, GRAZIE AL QUALE IL CLIENTE PUO ORDINARE UN COMPONENTE SOSTITUTIVO E, AL
MOMENTO DELLA CONSEGNA, RESTITUIRE QUELLO DIFETTOSO. LA GARANZIA STANDARD
NON INCLUDE SUPPORTO IN LOCO O SUPPORTO PER L'INSTALLAZIONE.

Richiesta del servizio di garanzia
Per richiedere il servizio di garanzia a StorageTek, contattare il Call Centre europeo Lxx di StorageTek

telefonicamente o tramite e-mail ( dalle 9 alle 17 fuso orario CET, dal Lunedi al Venerdi):
Indirizzo di posta elettronica: ~ Lxxcallcenter@Storagetek.com
Numero di telefono: + 33 (0) 562 14 3098

Per semplificare la procedura, assicurarsi di disporre delle informazioni elencate nella sezione “Informazioni

necessarie per richiedere il servizio di garanzia” (per informazioni dettagliate, vedere pagina 3).

Opzioni per il servizio in loco fornite da StorageTek:
| clienti possono integrare la garanzia standard, che prevede la sostituzione dei componenti entro 2 giorni dalla

richiesta, optando per un servizio di assistenza in loco, dietro pagamento di un canone di manutenzione

mensile. Per informazioni dettagliate, rivolgersi al Call Centre Lxx.

ELITE - 24 ore / 365 giorni, tempo di risposta 4 ore
SELECT - 8 ore (9-17) / 5 giorni (Lun-Ven), tempo di risposta 4 ore
NEXT DAY - 8 ore (9-17) / 5 giorni (Lun-Ven), tempo di risposta il successivo giorno lavorativo

Documenti allegati:

Flusso della chiamata relativa ai prodotti L20/40/80
Informazioni necessarie per richiedere il servizio di garanzia
Registrazione del dispositivo

Servizi opzionali

Termini della garanzia

o g M N =

Caratteristiche
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FLUSSO DELLA CHIAMATA RELATIVA Al PRODOTTI L20/L40/L80

Ger richiedere il servizio di garanzia a STID

contattare il numero riportato di seguito

v

STK Call Centre
+33 (0) 562 14 3098
o inviare un'e-mail all'indirizzo:
LxxCallCenter@StorageTek.com

}

Presso il Call Centre,

verra verificata la correttezza
delle informazioni sul cliente.

Registrazionedi
una garanzia valida?

Si

Verranno poste alcune
domande per individuare
il tipo di problema.

Componente

A

La chiamata verra trasferita al
Client Server Support Group di
STK che contattera il
cliente direttamente.

A

identificato.

Si
v

Il componente Advanced Exchange
verra spedito tramite corriere.

v

Il cliente verra contattato e sara informato
sull'orario di consegna stimato (ETA,
Estimated Time of Arrival) (vedere la nota 1).

Inviare una prova
dell'acquisto tramite
fax al Call Centre STK.

I cliente si
rivolgera al
Call Centre.

I componente arrivera in loco entro l'orario di consegna stimato.}i No
T

Il Client Server Support Group
fornira il supporto necessario
per individuare il problema.

L'errore &
dovuto all'hardware o
al software STK?

Si
No v
STK risolvera il

problema senza
alcun costo.

STK si riserva il diritto di addebitare
$200 per ogni ora della chiamata.
Spiegazioni al riguardo vengono fornite
prima dell'inizio della chiamata.

si
v

Il cliente scambiera il componente
difettoso con quello di ricambio.

v

Il cliente verra contattato dal Call
Center per confermare l'avvenuta
soluzione del problema.

7Noj

I
¢

Il Call Centre STK fornira
l'autorizzazione alla restituzione
(RA) del componente difettoso.

v

Il cliente dovra imballare il componente
in una confezione per la sostituzione.

Il Call Centre STK provvedera
a recuperare il componente
difettoso (vedere la nota 2).

Chiamata terminata

La chiamata verra
trasferita al
Client Server Support
Group che contattera
I'utente direttamente.

Commenti:

1. Per le sostituzioni delle
librerie, il Call Centre STK
richiedera al cliente di rimuovere
i supporti, i cavi esterni, le unita
a nastro, i moduli identificativi e
la chiave dalla libreria difettosa,
in quanto tali elementi non
vengono forniti con il
componente in sostituzione.

2. Nel caso in cui STK debba
recarsi presso il cliente per
recuperare il componente
difettoso, il costo dell'operazione
sara addebitato al cliente.

960771Ta



=

STORAGETEK

INFORMATION made POWERFUL"
Informazioni necessarie per richiedere il servizio di garanzia

Informazioni sul cliente

Nome della societa: [ ]  Numero di riferimento della chiamata a StorageTek: [
Nome del contatto: [ ] Riferimento del cliente: [
Numero di telefono: [ ]
Indirizzo e-mail: [ ]
Indirizzo di spedizione: [ |

Informazioni sulla configurazione

Tipo di libreria: [L20/L40/L80]

Numero identificativo

dell'unita WIN: [numero a 12 cifre, ad es. WIN0O00100714] - collocato sul retro della libreria
Numero di serie

della libreria: [numero a 12 cifre, ad es. 460000100714]

Modello: [a 10, 20, 40, 60, 80 alloggiamenti]

Interfaccia della libreria: [HVD, LVD o Fibre Channel]

Livello di revisione
del codice della libreria: [livello codice della libreria in esecuzione, vedere config. libreria, ad es. 2.07.00]

Tipo di unita: [ DLT7000, DLT8000, SDLT, Seagate LTO, IBM LTO, HP LTO, DLT1]

Tipo di interfaccia

dell'unita: [LVD, HVD, LVD/SE]

Numero identificativo

dell'unita WIN: [numero a 12 cifre, ad es. WINO00100714] - collocato sul retro della libreria
Numero di

serie dell'unita: [numero a 12 cifre, ad es. 350000100714]

Livello di revisione
del codice dell'unita: [ad es. Seagate LTO livello codice 1414]

Codice di errore

(FSC) dal pannello

di controllo della libreria [ad es. ERRORE 3095 - RICHIESTA ASSISTENZA]
Descrizione dell'errore: [ad es. Il braccio non pud inserire la cartuccia nell'alloggiamento 1]

Problemi intermittenti
o costanti [Intermittente o costante]
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Registrazione del dispositivo

Per richiedere assistenza,

registrare il modello del dispositivo e i numeri di serie riportati di seguito.

Numero del modello della
libreria

Numero di serie della libreria

Numero del modello
dell'unita O

Numero di serie dell'unita 0

Numero del modello
dell'unita 1

Numero di serie dell'unita 1

Numero del modello
dell'unita 2

Numero di serie dell'unita 2

Numero del modello
dell'unita 3

Numero di serie dell'unita 3

Numero del modello
dell'unita 4

Numero di serie dell'unita 4

Numero del modello
dell'unita 5

Numero di serie dell'unita 5

Numero del modello
dell'unita 6

Numero di serie dell'unita 6

Numero del modello
dell'unita 7

Numero di serie dell'unita 7
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Servizi opzionali

Assistenza in loco Select Elite
Descrizione della entro 24 ore (Servizio (Servizio
Offerte di garanzia iniziale (Servizio aggiuntivo aggiuntivo a aggiuntivo a
servizi valida 36 mesi a pagamento) pagamento pagamento
| componenti verranno Un tecnico autorizzato si | Un tecnico autorizzato si | Un tecnico autorizzato si
consegnati presso la sede | rechera presso la sede rechera presso la sede rechera presso la sede del
del Cliente entro due giorni | del Cliente per sostituire | del Cliente per sostituire | Cliente per sostituire
lavorativi, purché la componenti o unita componenti o unita componenti 0 unita
richiesta sia pervenuta difettosi. difettosi. difettosi.
prima delle ore 16 di un
qualsiasi giorno lavorativo
(CET)
Orario Lun-Ven Lun-Ven Lun-Ven 77
09.00 - 17.00 09.00 - 17.00 09.00 - 17.00 24 ore su 24
Sostituzione 2 giorni lavorativi dal Il successivo giorno 4 ore 4 ore
ricevimento della richiesta lavorativo
Sostituzione Cliente StorageTek StorageTek StorageTek
eseguita da:
Notifica delle Non applicabile Si Si Si
modifiche
tecniche
Servizio A pagamento Si Si Si
informativo
sul Web
Fornitura parti Si Si Si Si
sostitutive

Opzioni del servizio in loco

Gli aggiornamenti dei livelli del servizio al supporto in loco ELITE (24 ore / 365 giorni, tempo di risposta 4 ore)
sono disponibili presso StorageTek (a seconda della zona).

Servizio di installazione

La libreria Lxx & stata progettata in modo semplice e sicuro per consentire l'installazione da parte del cliente.
Tale libreria pu0 infatti essere installata correttamente seguendo le istruzioni di installazione e di
funzionamento contenute nel Manuale dell'utente (numero parte 95961).

Il cliente puo richiedere a StorageTek di eseguire l'installazione dell'unita, che verra effettuata a pagamento.

Il servizio include l'installazione dell'hardware, i test per la configurazione e la verifica nonché il test automatico
e il collegamento delle unita. Se il dispositivo per il quale € stato richiesto il servizio si trova a piu di 80 Km di
distanza da un centro di assitenza STK, StorageTeK addebitera un costo aggiuntivo per la manodopera e i
materiali o potra rifiutare di fornire il servizio.

Per informazioni sul servizio aggiuntivo a pagamento o sul servizio di installazione, contattare il Call Centre Lxx
di StorageTek al numero +33 (0) 5 62 14 3098.
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Termini e limitazioni della garanzia e rimedi per I'Utente finale

StorageTek garantisce all'acquirente finale (“Utente
finale”) che il prodotto L20/L40/L80 € esente da difetti di
materiale e lavorazione ed & conforme alle specifiche
del prodotto utilizzato in condizioni normali per trentasei
(36) mesi. Il periodo di garanzia ha inizio al momento
dell'installazione presso il sito dell'Utente finale.
QUESTA GARANZIA SOSTITUISCE TUTTE LE
ALTRE GARANZIE, ESPRESSE O IMPLICITE
INCLUSE, IN VIA ESEMPLIFICATIVA, TUTTE LE
GARANZIE DI COMMERCIABILITA (0]
ADATTAMENTO PER UNO SCOPO PARTICOLARE.

Sono esclusi dalla garanzia tutti i difetti del prodotto che
dipendono da uno qualsiasi dei seguenti motivi, non
causati da StorageTek: uso improprio, abuso, incidente,
negligenza, riparazioni improprie alle unita, uso del
prodotto in ambienti diversi da quelli raccomandati da

StorageTek nelle specifiche del prodotto. Inoltre, la
garanzia summenzionata non sara applicata a nessun
software prodotto da fornitori diversi da StorageTek e
StorageTek non si assumera la responsabilita della
sostituzione di tali software.

La responsabilita di StorageTek e il rimedio esclusivo
dell'Utente finale saranno la sostituzione gratuita del
prodotto all'Utente finale, previo ricevimento da parte di
StorageTek del prodotto difettoso come descritto in
questo documento.

In nessun caso StorageTek o i relativi fornitori di questo
prodotto saranno responsabili per eventuali danni diretti,
indiretti, incidentali, speciali 0 consequenziali (compresi
la perdita di dati, di profitti aziendali e simili).
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Caratteristiche

Obblighi derivanti dalla garanzia

M Durante i 36 mesi della garanzia standard, il Cliente dovra identificare in modo corretto il componente
difettoso in base alla CRU (Customer Replaceable Unit, unita sostituibile dall'utente) e assicurare che la
CRU sia pronta per la raccolta e/o la sostituzione tramite servizio di corriere fornito da StorageTek. Se il
componente difettoso non sara disponibile all'arrivo del corriere, StorageTek potra rifiutarsi di fornire i
componenti sostitutivi o potra chiedere al Cliente (emettendo debita fattura) di sostenere le spese relative
all'invio del corriere per la raccolta e/o la sostituzione dei componenti difettosi.

Trasferimento del servizio

M La chiamata iniziale del Cliente al Call Centre europeo, sara dedicata alla valutazione dei problemi di base
e alla convalida della garanzia. Per i problemi non risolvibili con la sostituzione iniziale dei componenti, le
chiamate verranno trasferite al servizio di assistenza tecnica di livello 2 di StorageTek, che si occupera di
contattare direttamente il Cliente.
Nel corso del processo diagnostico, le chiamate del Cliente potranno essere trasferite alla sede del Central
European Support Group di StorageTek. In questi casi, le chiamate potranno essere a carico del cliente,
qualora il problema risulti non essere di competenza di StorageTek. | Clienti verranno informati di tale
evenienza al momento della chiamata.

Centro risorse clienti - SERVIZIO INFORMATIVO SUL WEB

M 1l Servizio informativo sul Web & un servizio a pagamento disponibile tutti i giorni, 24 ore al giorno. Con
questo servizio, il Cliente ricevera la connessione e la password per accedere al Centro risorse clienti
(CRC) di StorageTek, dove potra leggere le domande piu frequenti (FAQ), i bollettini tecnici e la dettagliata
documentazione in linea. Il CRC fornisce inoltre I'accesso alle modifiche tecniche e consente di scaricare
codici e correzioni ai codici. L'indirizzo Web del CRC: http://www.support.storagetek.com

Database di notifica delle modifiche tecniche

M 1l servizio di database di notifica delle modifiche tecniche, disponibile a pagamento, fornisce ai Clienti
I'accesso a un database (indicato dalla sigla ECN) contenente tutte le modifiche apportate per migliorare il
funzionamento e/o le prestazioni del dispositivo.

Sostituzione dei componenti in loco - a pagamento

M Se la sede del Cliente si trova entro 80 km da un centro di assistenza StorageTek, un tecnico specializzato
StorageTek verra inviato in loco (servizio a pagamento) entro i tempi previsti, salvo diversamente
concordato.

Intervento di emergenza (per il servizio di assistenza in loco entro 24 ore, a pagamento)

M La consultazione iniziale per un intervento di emergenza avverra per via telefonica. Se il problema non puo
essere risolto telefonicamente, StorageTek inviera un tecnico presso la sede del Cliente per sostituire i
componenti difettosi identificati.
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Spese per manodopera e materiali

In mancanza di accordi diversi fra il Cliente e StorageTek, i servizi ad hoc e gli interventi pianificati o di
emergenza richiedono un preavviso minimo di 24 ore.

StorageTek non si impegna in alcun modo nei confronti dei Clienti che richiedano un intervento di emergenza
in orari diversi da quelli previsti dagli accordi intercorsi fra il Cliente e StorageTek.

Le spese per manodopera e materiali includono i costi dello spostamento fino alla sede del Cliente.

| servizi offerti da StorageTek non prevedono interventi accessori per utilizzi del Dispositivo diversi da quelli normali.
Per "Utilizzo normale" si intende I'utilizzo di routine e conforme alle norme del Dispositivo, nei modi previsti e/o
raccomandati da StorageTek. In caso di interventi derivanti da utilizzi diversi da quello normale (utilizzo eccessivo o
non corretto, negligenza, cause esterne o danni volontari), StorageTek notifichera al Cliente che gli interventi di
riparazione verranno fatturati e fornira un preventivo dettagliato di spesa per le operazioni necessarie a ripristinare il
funzionamento corretto del Dispositivo. Il preventivo verra prodotto sulla base dei costi previsti al momento da
StorageTek per la manodopera e i materiali. StorageTek eseguira l'intervento di riparazione solo a seguito di
un'autorizzazione scritta da parte del Cliente.
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WICHTIG

BITTE LESEN

FUR L20-/L40-/L80-PRODUKTE GILT EINE STANDARDGARANTIE, DIE WAHREND EINER FRIST
VON 36 MONATEN DEN TEILEUMTAUSCH VOR ORT INNERHALB VON 2 TAGEN
GEWAHRLEISTET. KUNDEN BESTELLEN DABEI ERSATZTEILE UND HANDIGEN DEM KURIER BEI
DER LIEFERUNG DIE BESCHADIGTEN TEILE AUS. DIE STANDARDGARANTIE SCHLIESST
WEDER KUNDENDIENST VOR ORT NOCH UNTERSTUTZUNG BEI DER INSTALLATION EIN.

Geltendmachen eines Garantieanspruchs
Wenn Sie einen Garantieanspruch gegeniber StorageTek geltend machen mdchten, kontaktieren Sie bitte das

StorageTek-Lxx-Callcenter fur Europa per E-Mail oder Telefon (9.00 bis 17.00 Uhr MEZ, Montag bis Freitag):

E-Mail: Lxxcallcenter@Storagetek.com
Telefon: + 33 (0) 562 14 3098

Um die Abwicklung hierfiir zu vereinfachen, halten Sie alle Informationen bereit, die unter ,Erforderliche

Informationen zur Geltendmachung von Garantieanspriichen® (siehe Seite 3), aufgefihrt sind.

StorageTek-Option fiir den Kundendienst vor Ort:

Kunden haben die Mdglichkeit, anstatt der Standardgarantie des Teileumtauschs innerhalb von 2 Tagen die
Kundendienstoption vor Ort zu wahlen. Dabei wird eine monatliche Instandhaltungsgebdihr fallig. Unsere
Mitarbeiter des Lxx-Callcenters geben Ihnen gerne nahere Informationen.

ELITE - Rund um die Uhr; Reaktionsfrist: Innerhalb von 4 Stunden

SELECT - 8 Stunden (Montag bis Freitag, 9.00 bis 17.00 Uhr), Reaktionsfrist: Innerhalb von 4 Stunden
NEXT DAY - 8 Stunden (Montag bis Freitag, 9.00 bis 17.00 Uhr), Reaktion am nachsten Werktag

Angehéngte Unterlagen:
L20-/L40-/L80-Garantieanspruchsablauf

Erforderliche Informationen zur Geltendmachung von Garantieanspriichen

Gerateangaben
Dienstleistungsoptionen

Garantiebedingungen

o g M Db =

Beschreibung der Garantieleistungen
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L20-/L40-/L80-GARANTIEANSPRUCHSABLAUF

A

Rufen Sie StorageTek unter folgender

Telefonnummer an, wenn Sie eine Garantieleistung

geltend machen méchten:

STK Call Centre
+33 (0) 5 62 14 3098
Oder senden Sie eine E-Mail an:
LxxCallCenter@StorageTek.com

I

Der Callcenter-
Mitarbeiter uberpruft |«

Ihre Kundenangaben.

Giltige
Garantieregistrierung?

Ja
v
Der Mitarbeiter des
StorageTek-Callcenters
stellt lhnen einige Fragen
zur Problemdiagnose.

Neirr

Anfrage zur StorageTek-
Client-Server-Support-Gruppe
eskaliert. Sie werden von dort

direkt kontaktiert.

N

StorageTek-Client-Server-Support-Gruppe
bietet Unterstutzung bei
der Problemdiagnose.

Ja

Nein v

Ist der Fehler
auf StorageTek-Hardware
oder -Software
zurtickzufiihren?

StorageTek I6st das
Problem kostenfrei.

StorageTek behalt sich das Recht vor,
US $ 200 pro Stunde fiir den Anruf in
Rechnung zu stellen. Diese Information
wird vor Beginn des Anrufs erteilt.

Teil festgestellt?

Ja
v

Teil wird im Rahmen des erweiterten
Umtauschs per Kurier versandt.

v

StorageTek-Callcenter kontaktiert Kunde
bzgl. geschatzter Ankunftszeit
(siehe Hinweis 1).

v

Senden Sie eine Kopie
des Kaufnachweises an
das StorageTek-Callcenter.

Kunde an
Callcenter eskaliert

Teil trifft vor Ort innerhalb der geschatzten Ankunftszeit ein. }7Nein
T

Ja
v

Kunde tauscht fehlerhaftes
Teil gegen Ersatzteil aus.

v

StorageTek-Callcenter kontaktiert
Kunde bzgl. Bestatigung der
Problembehebung.

7Nemj

[

Ja

v

StorageTek-Callcenter stellt
Rickgabeberechtigung (RB)
fur fehlerhaftes Teil aus.

v

‘ Kunde verpackt fehlerhaftes ‘

Teil in Umtauschverpackung.

v

StorageTek-Callcenter trifft
Vereinbarungen zwecks Abholung
des fehlerhaften Teils (siehe Hinweis 2).

Fall abgeschlossen

StorageTek-Callcenter
eskaliert Fall an
Client-Server-Support-Gruppe,
die den Kunde
direkt kontaktiert.

Hinweise:

1. Beim Bibliothek

saustausch wird der Kunde

durch das StorageTek-Callcenter
aufgefordert, Datentrager, externe
Kabel, Bandlaufwerke sowie
Personalisierungsmodul

und -schlussel aus der fehlerhaften
Bibliothek zu entfernen, da diese
nicht Teil des Lieferumfangs

des Ersatzteils sind.

2. StorageTek stellt die Kosten

in Rechnung, falls zum Abholen
des fehlerhaften Teils ein erneuter
Besuch erforderlich ist.
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Erforderliche Informationen zur Geltendmachung von Garantieanspriichen

Kundenangaben
Name des Unternehmens:
Kontaktname:
Telefonnummer:

E-Mail:

Versandadresse:

StorageTek-Garantiereferenznummer: [ ]

Ihr Zeichen: [ ]

Konfigurationsinformationen

Bibliothektyp:
Bibliothek-WIN-Nummer:
Bibliothekseriennummer:
Modell:
Bilbiothekschnittstelle:
Revisionnummer

des Bibliothekcodes:
Laufwerktyp:
Laufwerk-Schnittstellentyp:
Laufwerk-WIN-Nummer:
Laufwerkseriennummer:

Revisionnummer
des Laufwerkcodes:

Fehlersymptomcode (FSC)
aus Bibliothekbedienfeld:

Fehlerbeschreibung:

Problem zeitweilig
oder dauerhaft:

96077GEa

[L20/L40/L80]

[12-stellige Nummer, z. B. WINOO0100714] - befindet sich an der Bibliothekriickwand
[12-stellige Nummer, z. B. 4600001007 14]

[10-zellig, 20-zellig, 40-zellig, 60-zellig, 80-zellig]

[HVD, LVD oder Fibre Channel]

[Codenummernbibliothek wird verwendet, siehe Bibliothekkonfiguration, z. B. 2.07.00]

[DLT7000, DLT8000, SDLT, Seagate LTO, IBM LTO, HP LTO, DLT1]
[LVD, HVD, LVD/SE]
[12-stellige Nummer, z. B. WINO00100714] - befindet sich an der Laufwerkriickwand

[12-stellige Nummer, z. B. 350000100714]

[z. B. Seagate-LTO-Codenummer 1414]

[z. B. FEHLER 3095 - SERVICE ERFORDERLICH]

[z. B. Kassette kann von Arm nicht in Steckplatz 1 eingesetzt werden]

[Voriibergehend oder dauerhaft]



Gerateangaben

Notieren Sie hier bitte die Modell- und Seriennummern lhres Gerats, da Sie sie

benodtigen werden, wenn Sie eine Kundendienstleistung in Anspruch nehmen.

Bibliothekmodellnummer

Bibliothekseriennummer

Modellnummer des
Laufwerks O

Seriennummer des
Laufwerks O

Modellnummer des
Laufwerks 1

Seriennummer des
Laufwerks 1

Modellnummer des
Laufwerks 2

Seriennummer des
Laufwerks 2

Modellnummer des
Laufwerks 3

Seriennummer des
Laufwerks 3

Modellnummer des
Laufwerks 4

Seriennummer des
Laufwerks 4

Modellnummer des
Laufwerks 5

Seriennummer des
Laufwerks 5

Modellnummer des
Laufwerks 6

Seriennummer des
Laufwerks 6

Modellnummer des
Laufwerks 7

Seriennummer des
Laufwerks 7
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Dienstleistungsoptionen

Beschreibung der Vor-Ort-Service NEXT DAY SELECT ELITE
Dienstleistung 36-monatigen (kostenpflichtige Service- (kostenpflichtige Service- (kostenpflichtige Service-
sangebote Standardgarantie Zusatzleistung) Zusatzleistung) Zusatzleistung)
Die Austauschteile werden | Ein zertifizierter Ein zertifizierter Ein zertifizierter Techniker
innerhalb von 2 Werktagen | Techniker tauscht am Techniker tauscht am tauscht am
an den Kundenstandort Kundenstandort die Kundenstandort die Kundenstandort die
geliefert, wenn die defekten Teile am Gerat | defekten Teile am Gerat | defekten Teile am Gerat
Anforderung an einem aus. aus. aus.
Werktag vor 16.00 Uhr
(MEZ) eingeht.
Verfugbarkeit Montag bis Freitag Montag bis Freitag Montag bis Freitag Rund um die Uhr
9.00 - 17.00 Uhr 9.00 - 17.00 Uhr 9.00 - 17.0 Uhr
Austausch Innerhalb von 2 Nachster Werktag Innerhalb von 4 Stunden Innerhalb von 4 Stunden
Werktagen nach
Kontaktaufnahme
Austausch Kunde StorageTek StorageTek StorageTek
der Teile
durch:
Benachrichtig Nicht zutreffend Ja Ja Ja
ung Uber
Konstruktions
anderungen
Web- Kostenpflichtig Ja Ja Ja
basierter
Informationsd
ienst
Ersatzteil- Ja Ja Ja Ja
Support

Vor-Ort-Service-Optionen

Im Rahmen der Service-Zusatzleistungen (bis ELITE; rund um die Uhr mit einer Reaktionsfrist von 4 Stunden)

steht Ihnen ein Vor-Ort-Support von StorageTek (von regionaler Verfigbarkeit abhangig) zur Verfliigung.

Installations-Service
Beim Entwurf der Lxx-Bibliotheken stand die Einfachheit und Sicherheit im Vordergrund, so dass die

Bibliotheken vom Kunden selbst installiert werden konnen.

Lxx-Bibliotheken kénnen unter sorgfaltiger Beachtung der Installations- und Betriebsanweisungen des
Benutzerhandbuchs (Teilenummer 95961) installiert werden.
Auf Kundenwunsch kénnen Gerate auch durch StorageTek gebihrenpflichtig installiert werden.

Dieser Service beinhaltet Hardware-Installation, Konfiguration und Uberpriifung und schlieRt zudem einen
Bibliotheksselbsttest und die Laufwerksinstallation ein. Falls sich die Anlage aulierhalb des 80-km-Radius
eines StorageTek-Service Centres befindet, behalt sich StorageTek die Wahl vor, entweder Gebuhren fir Zeit-
und Materialaufwand in Rechnung zu stellen oder die Dienstleistung nicht zu erteilen.

Sollten Sie weitere Informationen Uber die Garantieleistungs-Zusatzoptionen oder den Installations-Service
wulinschen, kontaktieren Sie unser StorageTek-Lxx-Callcenter unter der Telefonnummer +33 (0) 5 62 14 3098.
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Garantiebedingungen, Garantieeinschrankungen und Rechtsanspruche fiir Endbenutzer

StorageTek gewahrleistet dem Kaufer, der gleichzeitig
Endbenutzer ist (,Endbenutzer®), dass das L20-/L40-
/L80-Produkt frei von Material- und Verarbeitungsfehlern
ist und bei ordnungsgemafier  Verwendung
sechsunddreiig (36) Monate lang im Wesentlichen den
Produktspezifikationen entspricht. Die Garantiefrist
beginnt an dem Tag, an dem die Anlage beim
Endbenutzer installiet wird. DIESE GARANTIE
ERSETZT ALLE ANDEREN GARANTIEN, ZU DENEN
AUCH AUSDRUCKLICHE UND STILLSCHWEIGENDE
GARANTIEN ZAHLEN. SIE IST JEDOCH NICHT AUF
STILLSCHWEIGENDE GARANTIEN WIE DER DER
MARKTGANGIGKEIT ODER DER EIGNUNG FUR
EINEN BESTIMMTEN ZWECK BESCHRANKT.

Von obiger Garantie ausgenommen sind alle
Produktfehler, die auf einen der folgenden
Sachbestédnde zurlckzufiihren sind, der nicht durch
StorageTek  verursacht wurde: Unsachgemaler
Gebrauch, Missbrauch, Unfall, nachlassige oder
unsachgemale Handhabung, unsachgemal befestigte
oder instandgehaltene Laufwerke, Produktverwendung
in Umgebungen, die nicht ausdricklich in den

Produktspezifikationen von StorageTek empfohlen
wurden. Des Weiteren gilt obige Garantie nicht fir
Software, die von einem Handler mit Ausnahme von
StorageTek hergestellt wurde. StorageTek ist nicht
verpflichtet, derartige Software zu ersetzen.

Die alleinige Haftung StorageTeks - und der einzige
Rechtsanspruch des Endbenutzers - besteht bei der
Verletzung obiger Garantieanspriiche darin, dass das
Produkt dem Endbenutzer kostenfrei umgetauscht wird.
Voraussetzung daflr ist, dass das fehlerhafte Produkt
gemall den Anleitungen dieses Dokuments an
StorageTek zuriickgegeben wird.

Weder StorageTek noch weitere Personen, die am
Verkauf und an der Lieferung dieses Produkts beteiligt
waren, konnen fiur direkte, indirekte, beilaufig
entstandene, spezielle oder Folgeschaden
(einschlieBlich Datenverlust und Ausfall hinsichtlich
Gewinn, Umsatz, Geschaftsaktivitditen etc.), die in
beliebiger Weise mit diesem Produkt in Verbindung
gebracht werden, haftbar gemacht werden.
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Beschreibung der Garantieleistungen

Garantieverpflichtung

M Kunden sind dazu verpflichtet, fehlerhafte Elemente wahrend des Standardgarantie-Zeitraums von
36 Monaten ordnungsgemald als Austauscheinheit (CRU; siehe Benutzerhandbuch) festzustellen und
sicherzustellen, dass die CRU zur Abholung und/oder zum Austausch durch den Kurier im Rahmen der
StorageTek-Dienstleistung zur Verfigung steht. Wenn das fehlerhafte Teil bei der Ankunft des Kuriers
nicht zur Verfligung steht, kann StorageTek die Bereitstellung von Ersatzteilen verweigern oder Kunden fir
den Kostenaufwand, der durch den Versuch, solche fehlerhaften Teile durch einen Kurier abholen
und/oder umtauschen zu lassen, in Rechnung stellen.

Eskalation

M Beim ersten Anruf des Callcenters fiir Europa werden grundlegende MaRnahmen zur Problembestimmung
unternommen und die Gultigkeit der Garantie Uberprift. Probleme, die durch den Teileumtausch nicht
geldst werden konnten, werden an die 2. Ebene der StorageTek-Support-Gruppe fiir Mitteleuropa
weitergeleitet. Kunden werden von einem Mitarbeiter direkt kontaktiert.
Es ist zudem mdglich, dass Kundenanrufe im Rahmen des Fehlerdiagnoseverfahrens an die StorageTek-
Support-Gruppe fiir Mitteleuropa weitergeleitet werden. Sollte sich herausstellen, dass das Problem nicht
mit StorageTek in Verbindung steht, sind solche Anrufe unter Umstanden kostenpflichtig. Kunden werden
wahrend des Gesprachs Uber die Kosten informiert.

Customer Resource Centre - WEB-BASIERTER INFORMATIONSDIENST

M Der Web-basierte Informationsdienst steht Kunden rund um die Uhr zur Verfligung (kostenpflichtig).
Anmeldedaten und Kennwort fir das Customer Resource Centre (CRC) werden im Rahmen dieser
Dienstleistung erteilt. Kunden haben dadurch die Méglichkeit, haufig gestellte Fragen, technische Bulletins
und umfassende Online-Dokumentation einzusehen. Des Weiteren stehen im CRC Informationen tber
Konstruktionsanderungen und Code- bzw. Codekorrekturen-Downloads zur Verfligung. CRC-Website:
http://www.support.storagetek.com.

Benachrichtigungsdatenbank fiir Konstruktionsdnderungen

M Kunden erhalten gegen Entrichtung der entsprechenden Gebuihr die Anmeldedaten und ein Kennwort fiir
die Benachrichtigungsdatenbank fiir Konstruktionsdnderungen. Dadurch kann auf eine Datenbank
zugegriffen werden, die Benachrichtigungen zu Konstruktionsdnderungen (ECNs; Engineering Change
Notifications) enthalt. Dazu zahlen beispielsweise Funktions- oder Leistungsverbesserungen der Anlage.

Teileumtausch vor Ort — AuBerhalb eines Garantieanspruchs

M Wenn sich der Standort des Kunden maximal 80 km von einer StorageTek-Dienstleistungsniederlassung
entfernt befindet, wird, soweit nicht anderweitig vereinbart, ein geschulter StorageTek-Vertreter gegen
Entrichtung einer Gebuhr innerhalb der vereinbarten Reaktionsfrist den Kunden vor Ort besuchen.

Reparaturarbeiten (Vor-Ort-Dienstleistung auBerhalb der Garantie)

M Zuerst wird versucht, das Problem per Telefon zu beheben. Wenn das Problem nicht behoben werden
kann, veranlasst StorageTek den Besuch eines Technikers beim Kunden, um fehlerhafte Teile an Ort und
Stelle austauschen zu lassen.
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Gebuhren fur Zeit- und Materialaufwand

Wir machen Sie darauf aufmerksam, dass Ad-hoc-Dienstleistungen, sofern zwischen Kunde und StorageTek
keine anderen Vereinbarungen getroffen wurden, mindestens 24 Stunden vorher angekiindigt werden missen;
dies gilt sowohl fir Reparaturarbeiten als auch fur geplante Dienstleistungen.

StorageTek ist nicht dazu verpflichtet, Kunden auRerhalb der zwischen Kunde und StorageTek vertraglich
vereinbarten Uhrzeiten Repaturleistungen zu erbringen.

Zu den Geblhren fir Zeit- und Materialaufwand zahlt auch die Zeit, die die Reise zu und vom Kunden in
Anspruch nimmt.

Zu den StorageTek-Dienstleistungen zahlen keine Einrichtungsdienste, die aufgrund einer Anlagenverwendung
notwendig werden, die nicht als ,normal® gilt. Unter ,normaler* Verwendung versteht man die regelmafige,
ordnungsgemafe und routinemafige Verwendung der Anlage gemaf der Absicht und/oder Empfehlung von
StorageTek. Bei Arbeiten, die nicht auf normale Verwendung zuriickzufiihren sind (beispielsweise unsachgemafer
Gebrauch, Missbrauch, Fahrlassigkeit, aultere Umstéande oder absichtliche Beschadigung), informiert StorageTek
den Kunden dariber, dass die auszufiihrenden Arbeiten kostenpflichtig sind. Es wird eine Beschreibung und ein
Kostenvoranschlag fiir die Arbeiten beigefiigt, die erforderlich sind, um das Geréat wieder in einen zufriedenstellenden
Betriebszustand zu versetzen; der Kostenvoranschlag basiert auf den momentan giiltigen StorageTek-Gebuhren fiir
Zeit- und Materialaufwand. StorageTek wird erst nach schriftlicher Genehmigung des Kunden Reparaturarbeiten am
Gerat vornehmen.
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IMPORTANTE

LEA ATENTAMENTE

LA GARANTIA ESTANDAR OFRECIDA CON LOS PRODUCTOS L20/L40/L80 ES UN SERVICIO
DE CAMBIO DE PIEZAS EN DOS DIiAS DE 36 MESES IN SITU. EL CLIENTE SOLICITA UNA
PIEZA DE RECAMBIO Y ENTREGA LA PIEZA DEFECTUOSA AL MENSAJERO EN EL
MOMENTO DE LA ENTREGA. LA GARANTIA ESTANDAR NO INCLUYE SERVICIO IN SITU O
ASISTENCIA DE INSTALACION.

Llamadas de solicitud de asistencia
Para realizar una llamada al servicio de garantia de StorageTek, péngase en contacto con el centro de

llamadas europeo de StorageTek para Lxx mediante correo electrénico o por teléfono (de 9.00 a 17.00 hora
central europea, de lunes a viernes):

Direccion de correo electronico :Lxxcallcenter@Storagetek.com

Teléfono : + 33 (0) 562 14 3098

Para simplificar el proceso de la llamada, proporcione la informacion descrita en la seccién “Informacion

necesaria para las llamadas al servicio de garantia” (consulte la pagina 3 para obtener mas informacién).

Opciones de servicio in situ de StorageTek:

Los clientes pueden seleccionar la actualizacién de la garantia basica de cambio de piezas en dos dias a la
opcion de servicio in situ, por una cuota mensual. Para obtener mas informacion, péngase en contacto con el
centro de llamadas para Lxx.

ELITE - 24 horas / 365 dias, tiempo de respuesta de 4 horas

SELECT - 8 horas (9.00-17.00) / 5 dias (Lunes - viernes), tiempo de respuesta de 4 horas

DIA SIGUIENTE - 8 horas (9.00-17.00) / 5 dias (Lunes - viernes), tiempo de respuesta de un dia laborable

Documentos adjuntos:
Flujo de llamadas de L20/40/80

Informacién necesaria para las llamadas al servicio de garantia

Registro del equipo
Opciones de servicio

Términos de la garantia

2L O

Descripcion de las caracteristicas
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FLUJO DEL REGISTRO DE LLAMADAS DE L20/L40/L80

Para realizar una llamada al servicio de
garantia de STK, llame al siguiente nimero del

v

centro de llamadas de STK
+33 (0) 5 62 14 3098
o envie un mensaje de correo electronico a
LxxCallCenter@StorageTek.com

El centro de llamadas
validara la informacion
del cliente

A

¢ Es valido
el registrode
garantia?

Envie una copia de la
NO —— prueba de compra al
centro de llamadas de STK

Si

La persona que le atienda en
el centro de llamadas de STK
le hara algunas preguntas para
diagnosticar el problema

¢ Dispone
de la identificacion
de la pieza?

No

Si
v

La sustitucion de la pieza se realizara
mediante un servicio de mensajeria

v

El centro de llamadas de STK se pondra
en contacto con el cliente para comunicarle

El cliente se dirige
al centro de llamadas

Llamada derivada al grupo de el tiempo de llegada estimado (consulte la nota 1)

asistencia de servidor - cliente de ¢

STK, que se pondra en contacto
directamente con el cliente La pieza llega a las instalaciones del cliente No
en el tiempo de llegada estimado proporcionado
T
Si
A

. . . El cliente cambia la pieza
El grupo de asistencia de servidor - defectuosa por el recambio
cliente de STK le ayudara a
diagnosticar el problema L

El centro de llamadas de STK

llama al cliente para confirmar ———— N
que el problema se ha solucionado|
( El centro de llamadas de STK
Si deriva la llamada a grupo de
(',Se debe la averia ¢ asistencia de se'rvidor - cliente,
al hardware o software que se pondré en contacto
El centro de llamadas de STK directamente con el cliente
de STK? proporcionara la autorizacion de
devolucion (RA) de la pieza defectuosa
si ¢ Comentarios: ) )
No v 1. En caso de intercambio de
El cliente embalara la pieza defectuosa librerias, el centro de llamadas
STK solucionara en el embalaje del recambio de STK solicitara al cliente
el problema + que retire mgdios, cablgs
de forma gratuita — externos, unidades de cinta,
El centro de !Iamadas de STK rs_zallzara modulo de identificacion y
los _procedlmlentos para la retirada llave de la libreria defectuosa,
de la pieza defectuosa (consulta la nota 2) ya que éstos no se

proporcionan con el recambio.
STK se reserva el derecho de cobrar 2. STK emitira una factura si

200 dolares estadounidenses -
or hora de llamada. Esto se explicara Finalizacion de la llamada es necesario volver para
i antes de iniciar la Ilamadap recoger la pieza defectuosa.
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Informacién necesaria para las llamadas al servicio de garantia

Informacioén del cliente
Nombre de la empresa: [
Nombre de contacto: [

Numero de teléfono: |

Direccion de
correo electrénico: [
Direccién de envio: [

Informacién de configuracion

Tipo de libreria:

Ndmero WIN
de la libreria:

Numero de serie de la libreria:

Modelo:
Interfaz de la libreria:

Nivel de revisiéon
de cddigo de la libreria:

Tipo de unidad:
Tipo de interfaz de la unidad:

Numero WIN
de la unidad:

Numero de serie de la unidad:

Nivel de revisiéon
de cddigo de la libreria:

Caddigo de sintoma de averia
(FSC) del panel de

control de la libreria
Descripcion de la averia:

Problema intermitente
o constante:

96077SPa

] Numero de referencia de llamada de StorageTek: [ |
] Su referencia: [ ]
]
]
]

[L20/L40/L80]

[12 digit number e.g. WINO00100714] (situado en la parte posterior de la libreria)
[12 digit number e.g. 460000100714]
[10-cell, 20-cell, 40-cell, 60-cell, 80-cell]

[HVD, LVD or Fibre Channel]

[code level library is running, see library config eg.2.07.00]
[ DLT7000, DLT8000, SDLT, Seagate LTO, IBM LTO, HP LTO, DLT1]

[LVD, HVD, LVD/SE]

[12 digit number e.g. WINO00100714] (situado en la parte posterior de la unidad)

[12 digit number e.g. 3500001007 14]

[e.g.Seagate LTO code level 1414]

[e.g. ERROR 3095 - SERVICE REQUIRED]

[e.g. The arm cannot insert the cartridge in slot 1]

[Intermittent or Constant.]



Registro del equipo

Registre el numero de modelo del equipo y el numero de serie para

el caso de que necesitara realizar una llamada al servicio de garantia.

Numero de modelo de
la libreria

Numero de serie de la
libreria

Numero de modelo de
la unidad O

Numero de serie de la
unidad O

Numero de modelo de
la unidad 1

Numero de serie de la
unidad 1

Numero de modelo de
la unidad 2

Numero de serie de la
unidad 2

Numero de modelo de
la unidad 3

Numero de serie de la
unidad 3

Numero de modelo de
la unidad 4

Numero de serie de la
unidad 4

Numero de modelo de
la unidad 5

Numero de serie de la
unidad 5

Numero de modelo de
la unidad 6

Numero de serie de la
unidad 6

Numero de modelo de
la unidad 7

Numero de serie de la
unidad 7

96077Spa



=

STORAGETEK

INFORMATION made POWERFUL"

Opciones de servicio

Descripcion

Dia siguiente in situ
(Servicio de

Select
(Servicio de

Elite
(Servicio de

Servicios de la garantia actualizacion sujeto | actualizacion sujeto actualizacion sujeto
ofrecidos de 36 meses inicial al cobro de cuotas) al cobro de cuotas) al cobro de cuotas)

Las piezas se entregaran Un representante Un representante Un representante técnico
en las instalaciones del técnico certificado se técnico certificado se certificado se personara
cliente para su cambio a personara en las personara en las en las instalaciones del
los 2 dias laborables instalaciones del cliente instalaciones del cliente cliente y sustituira las
siguientes para todas las y sustituira las piezas y sustituira las piezas piezas defectuosas de la
llamadas recibidas antes defectuosas de la defectuosas de la unidad.
de las 16:00 horas de unidad. unidad.
cada dia laborable (hora
central europea).

Periodo de De lunes a viernes De lunes a viernes De lunes a viernes 717

cobertura 09:00 — 17:00 09:00-17:00 09:00-17:00 24H/24

Sustitucion 2 dias laborables tras la Siguiente dia laborable 4 horas 4 horas

recepcion de la llamada

Responsable Cliente StorageTek StorageTek StorageTek

dela

sustitucién de

las piezas de

la unidad:

Notificacion No aplicable Si Si Si

de cambios

de ingenieria

Servicio de Sujeto a cobro Si Si Si

informacion

basado en

Web

Asistencia Si Si Si Si

para

recambios

Opciones de servicio in situ
StorageTek proporciona servicios de atencion in situ con posibilidad de actualizacion del nivel de servicio
hasta ELITE (24 horas / 365 dias, respuesta en 4 horas, segun la disponibilidad regional).

Servicio de instalacién
La libreria Lxx se ha disefiado para que su instalacion sea sencilla y segura para los clientes.

Puede instalar Lxx correctamente si sigue cuidadosamente las instrucciones de instalacion y funcionamiento

descritas en la Guia del usuario (niumero de referencia 95961).

El cliente puede solicitar que StorageTek realice la instalacion de la unidad, por lo que se cobrara una cuota.

Este servicio incluye la instalacion del hardware, la configuracién y pruebas de validacion, asi como la

realizacion de autocomprobacion de la libreria y la conexioén de las unidades. Si el equipo se encuentra fuera
del radio (80 km.) de un centro de servicio de STK, StorageTek cobrara tarifas por tiempo y material, o se

reserva el derecho de no realizar la entrega.

Poéngase en contacto con el centro de llamadas de StorageTek para Lxx en el numero +33 (0) 5 62 14 3098
para obtener informacién sobre las opciones de ampliacion del servicio de garantia o el servicio de instalacion.
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Términos de la garantia, limitaciones de la
garantia y compensacion para el usuario final.

StorageTek garantiza al comprador final ("usuario final")
que los productos L20/L40/L80 estan libres de defectos
de material y mano de obra y que cumplen,
sustancialmente, sus especificaciones de producto en
condiciones de uso normal durante treinta y seis (36)
meses. El periodo de garantia comenzara a partir de la
fecha en que se realice la instalacién en la ubicacion del
cliente. ESTA GARANTIA SUSTITUYE A TODAS LAS
DEMAS GARANTIAS, EXPRESAS O IMPLICITAS,
INCLUIDAS, PERO SIN LIMITARSE A, CUALQUIER
GARANTIA DE COMERCIABILIDAD O ADECUACION
A UN FIN DETERMINADO.

En la garantia anterior estan excluidos los fallos del
producto que se deriven de las acciones siguientes que
no hayan sido realizadas por StorageTek: uso
incorrecto, abuso, accidente, negligencia o manejo
incorrecto, unidades ajustadas o mantenidas
incorrectamente, uso del producto en entornos distintos
de los recomendados especificamente por StorageTek

en las especificaciones del producto. Ademas, la
garantia anterior no se aplicard a ningun software que
no haya fabricado StorageTek y no sera responsable de
la sustitucion de dicho software.

La unica responsabilidad de StorageTek, y la unica
compensacion exclusiva del usuario final, en el caso del
incumplimiento de la garantia anterior seré el cambio del
producto sin cargo al usuario final, siempre que se envie
a StorageTek el producto defectuoso, tal como se
describe en este documento.

Ni StorageTek ni otras personas implicadas en la venta
o0 entrega de este producto seran responsables de
ningun dafo directo, indirecto, incidental, especial o
consecuencial (incluidos los dafos por pérdida de datos,
beneficios, ingresos, interrupcion del negocio o
similares) en relacién con el producto.
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Descripcioén de las caracteristicas

Obligacion de la garantia

M Durante el periodo de garantia estdndar de 36 meses, el cliente debe identificar correctamente el
elemento defectuoso por CRU (unidad sustituible por el cliente; consulte la Guia del usuario para
identificar cada uno de los elementos) y garantizar que la CRU esta lista para su recogida y/o cambio por
parte del servicio de mensajeria proporcionado por StorageTek. Si la pieza defectuosa no esta disponible
en el momento que llegue el mensajero, StorageTek puede anular el suministro de los recambios o cobrar
al cliente (y emitir la factura correspondiente) por los costes derivados del intento del mensajero de
recoger y/o cambiar tales piezas defectuosas.

Derivacién

M La llamada inicial del cliente al centro de llamadas europeo conlleva una determinacion del problema por
teléfono y la validacion de la garantia. Las llamadas que no se resuelvan después de la sustitucion inicial
de las piezas se derivaran al Grupo central de asistencia europea (de nivel 2) de StorageTek, desde
donde se pondran en contacto con el cliente directamente.
Como parte del proceso de diagnédstico de fallos, las llamadas del cliente se pueden derivar al Grupo
central de asistencia europea de StorageTek. En estos casos, se pueden aplicar cargos a las llamadas si
no se trata de un problema de StorageTek. Se informara a los clientes del cargo en el momento de la
llamada.

Centro de recursos para el cliente - SERVICIO DE INFORMACION BASADO EN WEB

M El servicio de informacion basado en Web es un servicio disponible las 24 horas del dia de todos los dias
del afno al que se puede acceder mediante el pago de una cuota. Con este servicio se ofrece el nombre y
la contrasefia de acceso al Centro de recursos para el cliente (CRC) de StorageTek, en el que el cliente
puede consultar las preguntas mas frecuentes (FAQ), boletines técnicos y amplia documentacién en linea.
El CRC también proporciona acceso a cambios de ingenieria y descarga de cédigo y soluciones de
cédigo. La direccion del sitio Web del CRC es la siguiente: http://www.support.storagetek.com.

Base de datos de notificaciones de cambios de ingenieria

M EIl servicio de base de datos de notificaciones de cambios de ingenieria, al que se puede acceder
mediante el pago de una cuota, proporciona a los clientes un nombre y una contrasefia de acceso a una
base de datos de notificaciones de cambios de ingenieria (ECN), es decir, los cambios que mejoran la
funcionalidad y/o el rendimiento del equipo.

Cambio de piezas in situ: servicio fuera de garantia

M Si las instalaciones del cliente estan en un radio de 80 km. respecto del servicio de asistencia de
StorageTek, un representante cualificado de StorageTek acudira a las instalaciones del cliente (servicio no
gratuito) en el tiempo de respuesta comprometido, a menos que se llegue a otro acuerdo.

Mantenimiento correctivo (para el servicio in situ “fuera de garantia”)

M La consulta inicial al servicio de mantenimiento correctivo se realiza telefénicamente. Si el problema no se
puede resolver a distancia, StorageTek enviara un técnico a las instalaciones del cliente para cambiar las
piezas defectuosas que se hayan identificado.
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Cargos de tiempo y materiales

Tenga en cuenta que, a menos que haya otro acuerdo entre el cliente y StorageTek, estos servicios, tanto
correctivos como planificados, requieren un aviso con una antelaciéon de 24 horas como minimo.

StorageTek no se compromete a dar respuesta a ningun cliente que requiera un servicio correctivo fuera del
horario contratado entre el cliente y StorageTek.

Los cargos de tiempo y materiales incluyen los desplazamientos a las instalaciones del cliente.

Ningun servicio de los que proporciona StorageTek incluye servicios de suministro necesarios para otro uso que no
sea el normal en el equipo. Por "normal" se entiende un uso regular, cotidiano y rutinario del equipo, segun lo
previsto y/o recomendado por StorageTek. Por cualquier trabajo necesario que no se derive del uso normal (por
ejemplo, abuso, uso incorrecto, negligencia, causas externas o dafo deliberado), StorageTek notificara al cliente que
dicho trabajo es "facturable" y le enviara una descripcion y un coste aproximado del trabajo necesario para devolver
el equipo a una situacion de funcionamiento satisfactorio, siempre segun las tarifas vigentes de tiempo y materiales
de StorageTek. StorageTek reparara el equipo, pero solo tras la aprobacion por escrito del cliente.
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