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KÚPNA    ZMLUVA 
uzatvorená v súlade s ustanoveniami § 409 a nasl. zákona č. 513/1991 Zb. 

(Obchodný zákonník) v znení neskorších predpisov  
 
 

Zmluvné strany  
 

Kupujúci:  Rozhlas a televízia Slovenska 
Sídlo:   Mlynská dolina, 845 45  Bratislava 
Štatutárny orgán: Václav Mika, generálny riaditeľ 
IČO:   47 232 480 
DIČ:   2021488568 
Registrácia: Obchodný register Okresného súdu Bratislava I, oddiel: Po, vložka č.:1922/B 
Bankové spojenie:      XXXXXX, IBAN: XXXXXX  
 
(ďalej len „kupujúci " alebo „RTVS“) 

 
a 
 
Predávajúci:   Dell s.r.o. 
Sídlo/miesto podnikania: Fazuľová 7, 811 07 Bratislava,                 
Štatutárny orgán:          Stephen Caulfield, konateľ  
IČO:    35 848 481 
DIČ:    2020288952 
Registrácia:   spoločnosť je zapísaná v obchodnom registri Okresného súdu  
   Bratislava I, oddiel: Sro, vložka č. vložka 27839 / B  
Bankové spojenie:   XXXXXX, č. účtu: XXXXXX 
  

      
(ďalej len „predávajúci “) 
(kupujúci a predávajúci spolu ďalej len „zmluvné strany “) 
 
uzatvárajú túto zmluvu s nasledovným obsahom: 

 
 

Článok I. 
Predmet zmluvy 

 
1. Predmetom tejto zmluvy je úprava vzájomných práv a povinností zmluvných strán v súvislosti 

s predajom a kúpou tovaru, najmä záväzok predávajúceho dodať tovar kupujúcemu a previesť 
na neho vlastnícke právo k tomuto tovaru a záväzok kupujúceho tovar prevziať a zaplatiť 
predávajúcemu kúpnu cenu za tovar.  

 
Článok II. 

Predmet kúpy  
 

1. Predmetom kúpy podľa tejto zmluvy je tovar špecifikovaný v Prílohe č. 1, ktorá tvorí neoddeliteľnú 
súčasť tejto zmluvy.  

 
 

 
Článok III. 

Kúpna cena a platobné podmienky 
 
1. Kúpna cena tovaru je stanovená dohodou zmluvných strán a v súlade so zákonom č. 18/1996 

Z.z. o cenách v znení neskorších predpisov, na základe cenovej ponuky predávajúceho zo dňa 
09.07.2014, ktorá tvorí Prílohu č. 1 tejto zmluvy ako jej neoddeliteľnú súčasť a to ako cena 
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konečná, v celkovej výške: 
 
cena bez DPH: 19.995,00 € (slovom: devätnásťtisícdeväťstodeväťdesiatpäť eur) 
cena vrátane DPH: 23.994,00 (slovom: dvadsaťtritisícdeväťstodeväťdesiatštyri eur) 

2. V kúpnej cene tovaru sú zahrnuté všetky náklady predávajúceho spojené s plnením jeho 
povinností podľa tejto zmluvy, najmä doprava tovaru do miesta dodania, záruka a záručný servis.  

3. Predávajúci nie je oprávnený požadovať akúkoľvek inú úhradu za prípadné dodatočné náklady, 
ktoré mu v súvislosti s plnením jeho povinností podľa tejto zmluvy vznikli a ktoré  opomenul 
zahrnúť do kúpnej ceny tovaru. 

4. Predávajúci je oprávnený vystaviť faktúru na kúpnu cenu podľa bodu 1. tohto článku zmluvy po 
odovzdaní tovaru podľa článku IV.  tejto zmluvy.   

5. Predávajúci je povinný vystaviť faktúru v súlade so zákonom č. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej 
hodnoty v znení neskorších predpisov a zákonom č. 431/2002 Z. z. o účtovníctve v znení 
neskorších predpisov a doručiť ju kupujúcemu na adresu jeho sídla uvedenú v záhlaví tejto 
zmluvy.  

6. Splatnosť faktúry je 30 dní odo dňa jej doručenia kupujúcemu.   
7. V prípade, že doručená faktúra nebude obsahovať náležitosti stanovené touto zmluvou alebo 

zákonom, resp. bude obsahovať iné nezrovnalosti, je kupujúci oprávnený vrátiť ju 
predávajúcemu na prepracovanie. Oprávneným vrátením faktúry prestáva plynúť lehota 
splatnosti a táto plynie odznova odo dňa doručenia novej (opravenej) faktúry kupujúcemu. 

8. Kupujúci je povinný fakturovanú kúpnu cenu zaplatiť, a to bezhotovostným prevodom na účet 
predávajúceho  uvedený v záhlaví tejto zmluvy. Povinnosť kupujúceho zaplatiť kúpnu cenu je 
splnená odpísaním kúpnej ceny z jeho účtu.  

9. Bankové spojenie predávajúceho uvedené na faktúre musí byť zhodné s bankovým spojením 
uvedeným v záhlaví tejto zmluvy. V opačnom prípade je kupujúci oprávnený uhradiť 
fakturovanú kúpnu cenu na bankové spojenie uvedené na faktúre, pričom v takom prípade 
nezodpovedá za prípadnú škodu, ktorá môže predávajúcemu v dôsledku nesprávne 
adresovanej úhrady vzniknúť. 

10. V prípade omeškania kupujúceho s úhradou faktúry je predávajúci oprávnený požadovať od 
kupujúceho zaplatenie úroku z omeškania vo výške stanovenej Obchodným zákonníkom za 
každý deň omeškania. 
 

Článok IV. 
Dodacie podmienky 

 
1. Predávajúci dodá tovar kupujúcemu vo vlastnom mene, na vlastnú zodpovednosť a v súlade s 

touto zmluvou. 
2. Zmluvné strany sa dohodli, že predávajúci dodá kupujúcemu tovar v lehote 30 dní  odo dňa 

účinnosti tejto zmluvy.   
Dodanie tovaru pre účely tejto zmluvy spočíva v odovzdaní a prevzatí tovaru v tom istom mieste 
a v tom istom čase. 
Predávajúci je povinný oznámiť kupujúcemu presný dátum a čas odovzdania tovaru minimálne 
2 pracovné dni pred plánovaným dátumom dodania, a to formou e-mailovej komunikácie 
príslušnej oprávnenej osoby kupujúceho a predávajúceho. 

3. Predávajúci je povinný informovať kupujúceho bez zbytočného odkladu o skutočnosti, že bude 
v omeškaní s dodaním tovaru. 

4. Miestom dodania tovaru je sídlo kupujúceho, ak nebolo zmluvnými stranami vopred dohodnuté 
inak. 

5. Predávajúci je povinný v čase a v mieste dodania tovaru odovzdať kupujúcemu aj doklady, ktoré 
sú potrebné na prevzatie, inštaláciu, užívanie a údržbu tovaru, ako aj prípadné ďalšie doklady 
vzťahujúce sa na tovar na základe osobitných právnych predpisov alebo technických noriem.  

6. Predávajúci je povinný dodať tovar bez právnych vád, v množstve, kvalite, vyhotovení a s 
vlastnosťami, ktoré určuje táto zmluva a musí ho zabaliť alebo vybaviť na prepravu obvyklým 
spôsobom, ktorý zabezpečí dostatočnú ochranu tovaru pred jeho poškodením. 

7. Kupujúci má právo neprevziať tovar:  
a) dodaný s vadami, 
b) dodaný s neodstrániteľnými vadami, 
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c) dodaný s vadami brániacimi jeho riadnemu použitiu na účel podľa  tejto zmluvy, 
Ak kupujúci využije právo neprevziať tovar, dôvody neprevzatia uvedie v dodacom liste. 

8. Za okamih dodania tovaru kupujúcemu a jeho prevzatia kupujúcim sa považuje dátum a čas 
odovzdania a prevzatia tovaru uvedený v dodacom liste podpísanom oprávnenými 
zástupcami zmluvných strán. 

9. Oprávnenými zástupcami zmluvných strán pre účely tohto článku zmluvy, článku VI. bod 5. 
a článku VII. bod 3. tejto zmluvy sú: 

a) za kupujúceho: vedúci odboru IT – Martin Novotný, tel.: XXXXXX, e-mail: 
martin.novotny@rtvs.sk 

b) za predávajúceho:  Lukáš Elíz, tel.: XXXXXX, e-mail: lukas_eliz@dell.com   
 

Článok V. 
Nadobudnutie vlastníckeho práva 

 
1. Kupujúci nadobúda vlastnícke právo k tovaru okamihom jeho dodania kupujúcemu spôsobom  

podľa tejto zmluvy. V prípade, ak nedôjde k vyhotoveniu a podpísaniu protokolu alebo 
dodacieho listu oprávnenými zástupcami zmluvných strán, kupujúci nadobúda vlastnícke právo 
k tovaru okamihom jeho faktického odovzdania kupujúcemu; právo kupujúceho neprevziať tovar 
podľa  tejto zmluvy nie je týmto dotknuté.  

2. Predávajúci znáša nebezpečenstvo škody na tovare až do faktického odovzdania tovaru 
kupujúcemu; týmto nie sú dotknuté nároky kupujúceho z vád tovaru podľa tejto zmluvy 
a Obchodného zákonníka. 
 

Článok VI. 
Zodpovednos ť za vady  

 
1. Predávajúci je povinný kupujúcemu dodať tovar čo do množstva, kvality, vyhotovenia 

a vlastností podľa článku IV. bod 6. tejto zmluvy. Predávajúci zodpovedá najmä za to, že dodaný 
tovar bude nový, nepoužitý, neopotrebovaný a bez faktických a právnych vád. 

2. Predávajúci zodpovedá za správnosť, úplnosť a kompletnosť dokladov podľa článku IV. bod 5. 
tejto zmluvy. 

3. Predávajúci zodpovedá za vadu, ktorú má tovar v okamihu jeho dodania kupujúcemu, aj keď 
sa vada stane zjavnou až po tomto čase. Predávajúci zodpovedá takisto za akúkoľvek vadu, 
ktorá vznikne po dobe uvedenej v predchádzajúcej vete, ak je spôsobená porušením jeho 
zmluvných a/alebo zákonných povinností. 

4. Predávajúci nezodpovedá za vady tovaru 
a) o ktorých kupujúci v čase uzavretia tejto zmluvy vedel alebo s prihliadnutím na 

okolnosti, za ktorých sa táto zmluva uzatvára, musel vedieť, 
b) ktoré vznikli po prechode nebezpečenstva škody na tovare vonkajšími 

udalosťami a nespôsobil ich predávajúci alebo osoby, s ktorých pomocou 
predávajúci plnil svoje povinnosti; 

to neplatí, ak sa vady týkajú množstva, kvality, vyhotovenia a vlastností, ktoré má tovar mať 
podľa článku IV. bod 6. tejto zmluvy. 

5. Kupujúci je povinný prezrieť tovar v lehote vopred dohodnutej oprávnenými zástupcami 
zmluvných strán, ktorá však nesmie byť kratšia ako 2 pracovné dni odo dňa faktického 
odovzdania tovaru kupujúcemu.  

6. Nároky kupujúceho z vád tovaru podľa bodov 3. až 5. tohto článku zmluvy sa riadia 
ustanoveniami § 436 a nasl. Obchodného zákonníka. 

 
 

Článok VII. 
Záruka 

 
1. Predávajúci preberá záruku za to, že počas záručnej doby bude dodaný tovar plne funkčný a 

plne spôsobilý a že si zachová obvyklé kvalitatívne vlastnosti vyplývajúce z jeho povahy. 
2. Záručná doba na tovar je 36 mesiacov a začína plynúť dňom jeho faktického odovzdania 

kupujúcemu. Predávajúci je povinný poskytovať záručný servis počas doby trvania záruky 
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bezodplatne. Predávajúci sa zaväzuje, že na dodaný tovar bude poskytnutá záruka podľa tohto 
článku zmluvy priamo výrobcom dodaného tovaru s územnou platnosťou vo všetkých členských 
štátoch EÚ. 

3. V zmysle ustanovenia § 428 Obchodného zákonníka je kupujúci povinný každú vadu tovaru 
oznámiť predávajúcemu prostredníctvom správy zaslanej na e-mailovú adresu oprávneného 
zástupcu predávajúceho.  

4. Ak sa počas záručnej doby vyskytne na tovare vada na ktorú sa záruka vzťahuje, je predávajúci 
povinný zabezpečiť, aby k začatiu odstraňovania vady a k jej odstráneniu zo strany 
predávajúceho alebo výrobcu tovaru alebo výrobcom autorizovaného a certifikovaného 
subjektu došlo v lehote, rozsahu a spôsobom stanoveným pre jednotlivé tovary v Prílohe č. 1 a 
v popise služby Podpora Dell ProSupport, ktorý tvorí Prílohu č. 2 tejto zmluvy. 

5. V prípade, ak nebude vada tovaru odstránená do 30 dní od začiatku jej odstraňovania, je 
predávajúci povinný bez zbytočného odkladu dodať kupujúcemu nový tovar bez vád, ktorý je 
kvalitatívne a kvantitatívne zhodný s tovarom podľa článku VI. bod 1. tejto zmluvy.      

 
6. V prípade neodstrániteľnej vady tovaru je predávajúci povinný dodať kupujúcemu do 30  dní 

odo dňa oznámenia vád tovaru nový tovar bez vád, ktorý je kvalitatívne a kvantitatívne zhodný 
s tovarom podľa článku VI. bod 1. tejto zmluvy. 

7. V prípade omeškania predávajúceho s odstránením vady tovaru v lehotách určených touto 
zmluvou alebo ak je zrejmé, že predávajúci nie je schopný vady tovaru riadne odstrániť ani v 
dodatočne kupujúcim poskytnutej lehote v trvaní podľa dohody zmluvných strán, je kupujúci 
oprávnený odstrániť vady tovaru vlastnými silami a prostriedkami alebo zadať ich odstránenie 
tretej, odborne spôsobilej osobe na náklady predávajúceho, pokiaľ predávajúci nezjedná 
nápravu sám. 

8. Postupom podľa predchádzajúceho bodu  tohto článku zmluvy nie je dotknutý nárok kupujúceho 
na náhradu škody spôsobenej vynaložením nákladov v dôsledku porušenia povinnosti 
predávajúceho, ani nárok na zaplatenie zmluvnej pokuty za omeškanie pri nedodržaní lehôt na 
odstránenie vád tovaru.   

9. Kupujúci je oprávnený skontrolovať splnenie povinnosti predávajúceho odstrániť vady tovaru. 
V prípade, ak kupujúci toto právo využije, odstránenie vady tovaru bude zmluvnými stranami 
potvrdené v protokole o odstránení vady, ktorý bude obsahovať najmä: 

a) označenie oprávnených zástupcov zmluvných strán, 
b) dátum oznámenia vady, 
c) popis a rozsah vady a spôsob jej odstránenia, 
d) dátum začatia a dátum ukončenia prác na odstránení vady, 
e) vlastnoručné podpisy oprávnených zástupcov zmluvných strán. 

10. Certifikát, vyhlásenie o zhode alebo iný obdobný doklad nezbavuje predávajúceho 
zodpovednosti za vady. 
 

Článok VIII. 
Náhrada škody a zmluvné pokuty 

 
1. Zmluvná strana, ktorá poruší svoju povinnosť zo záväzkového vzťahu, je povinná nahradiť 

škodu spôsobenú druhej strane, ibaže preukáže, že porušenie povinností bolo spôsobené 
okolnosťami vylučujúcimi zodpovednosť. Účinky vylučujúce zodpovednosť sú obmedzené iba 
na dobu, dokiaľ trvá prekážka, s ktorou sú tieto účinky spojené. 

2. V prípade, že predávajúci nedodá kupujúcemu tovar za podmienok a spôsobom určeným 
v článku IV. tejto zmluvy, je povinný nahradiť kupujúcemu v plnej výške preukázanú škodu, 
ktorá mu tým vznikla. 

3. Zmluvné strany sa dohodli, že pre určenie limitácie rozsahu náhrady škody sa ustanovenie 
§ 379 veta druhá Obchodného zákonníka nepoužije. 

4. V prípade omeškania predávajúceho s dodaním tovaru v termíne podľa článku IV. bod 2. tejto 
zmluvy, je predávajúci povinný zaplatiť kupujúcemu zmluvnú pokutu vo výške 0,1% z kúpnej 
ceny tovaru za každý deň omeškania s dodaním tovaru. 

5. V prípade omeškania predávajúceho s odstránením vady tovaru v lehotách stanovených touto 
zmluvou, je predávajúci povinný zaplatiť kupujúcemu zmluvnú pokutu vo výške 2% z kúpnej 
ceny tovaru za každý deň omeškania s odstránením vady tovaru. 
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6. Za každé porušenie článku VI. bod 1. tejto zmluvy je predávajúci povinný zaplatiť kupujúcemu 
zmluvnú pokutu vo výške  2% z kúpnej ceny tovaru.   

7. Zmluvná pokuta je splatná v lehote 30 dní odo dňa odoslania písomnej výzvy a faktúry na jej 
zaplatenie predávajúcemu.  

8. Okolnosti vylučujúce zodpovednosť nemajú vplyv na povinnosť predávajúceho zaplatiť zmluvnú 
pokutu. 

9. Zaplatenie zmluvnej pokuty nemá vplyv na nárok kupujúceho na náhradu škody, ktorá mu 
vznikla porušením zmluvnej povinnosti zo strany predávajúceho zabezpečenej zmluvnou 
pokutou.  

10. Maximálna výška všetkých nárokov kupujúceho podľa tejto zmluvy vrátane náhrady škody a 
zmluvných pokút neprevýši súhrnne 100% kúpnej ceny tovaru s DPH podľa tejto zmluvy. 

11. Zaplatenie zmluvnej pokuty a/alebo náhrady škody nezbavuje predávajúceho povinnosti dodať 
kupujúcemu tovar v súlade s článkom VI. bod 1. tejto zmluvy. 

 
 

Článok IX. 
Zánik zmluvy 

 
1. Táto zmluva zaniká splnením záväzkov zmluvných strán, dohodou zmluvných strán alebo 

odstúpením od tejto zmluvy oprávnenou zmluvnou stranou.  
2. Kupujúci, okrem dôvodov na odstúpenie podľa Obchodného zákonníka, môže odstúpiť od tejto 

zmluvy z nasledovných dôvodov na strane predávajúceho: 
a) ak má dodaný tovar právne vady, 
b) ak nedodá tovar v množstve, kvalite, vyhotovení a s vlastnosťami, ktoré určuje 

táto zmluva, 
c) ak je predávajúci v omeškaní s dodaním tovaru v dohodnutom čase podľa článku 

IV. bod 2. tejto zmluvy a kupujúci nemá, vzhľadom na povahu tovaru a účel jeho 
použitia záujem na jeho omeškanom dodaní a ak kupujúci pred uplynutím 
dohodnutého času podľa článku IV. bod 2. tejto zmluvy písomne neoznámi 
predávajúcemu, že trvá na dodaní tovaru, 

d) ak predávajúci neodovzdá kupujúcemu doklady v súlade s článkom IV. bod 5. 
tejto zmluvy ani v dodatočne poskytnutej lehote zo strany kupujúceho, 

e) ak predávajúci neodstráni vady tovaru ani v dodatočne poskytnutej lehote zo 
strany kupujúceho; ustanovenie článku VII. bod 8. tejto zmluvy nie je týmto 
dotknuté. 

3. Predávajúci, okrem dôvodov na odstúpenie podľa Obchodného zákonníka, môže odstúpiť od 
tejto zmluvy z nasledovného dôvodu na strane kupujúceho: 

a) ak je kupujúci v omeškaní s plnením si svojich peňažných záväzkov podľa tejto 
zmluvy o viac ako  15 dní. 

4. Odstúpenie od zmluvy je účinné dňom jeho doručenia druhej zmluvnej strane.  
5. Odstúpenie od zmluvy bez ohľadu na zmluvnú stranu, ktorá od zmluvy odstúpila, sa nedotýka 

práva odstupujúcej zmluvnej strany na zaplatenie zmluvnej pokuty a náhrady škody spôsobenej 
porušením zmluvnej povinnosti, ani zodpovednosti za vady a plynutia záručnej doby. 

6. Zmluvné strany sa dohodli, že v prípade odstúpenia od zmluvy si nebudú vracať už poskytnuté 
plnenie a najneskôr do 30 dní odo dňa odstúpenia od zmluvy sa dohodnú na finančnom 
vyrovnaní. 

 
Článok X. 

Záverečné ustanovenia 
 

1. Táto zmluva nadobúda platnosť dňom jej podpisu oboma zmluvnými stranami a účinnosť dňom 
nasledujúcim po dni jej zverejnenia v súlade s platnými právnymi predpismi Slovenskej 
republiky.  

2. Táto zmluva môže byť menená výlučne formou písomných a očíslovaných dodatkov, 
podpísaných oboma zmluvnými stranami. 

3. Práva a povinnosti zmluvných strán, ktoré táto zmluva výslovne neupravuje, ako aj zmluva 
samotná sa riadia  Podmienkami spoločnosti Dell s.r.o. pre predaj výrobkov a služieb 
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obchodným zákazníkom v Slovenskej republike, ktoré sú súčasťou cenovej ponuky v prílohe č. 
1 a  právnymi predpismi platnými v Slovenskej republike, najmä Obchodným zákonníkom v 
platnom znení. V prípade rozporu ustanovení Podmienok spoločnosti Dell s.r.o. pre predaj 
výrobkov a služieb obchodným zákazníkom v Slovenskej republike a kogentných ustanovení 
Obchodného zákonníka, sa použije úprava podľa Obchodného zákonníka. 

4. Ak sa niektoré ustanovenie tejto zmluvy stane neplatným či neúčinným, nedotýka sa to 
ostatných ustanovení tejto zmluvy, ktoré zostávajú platné a účinné. Zmluvné strany sa v tomto 
prípade zaväzujú bezodkladne písomným dodatkom nahradiť neplatné alebo neúčinné 
ustanovenie novým ustanovením, ktoré zodpovedá pôvodne zamýšľanému účelu neplatného 
alebo neúčinného ustanoveniu a účelu tejto zmluvy. Do doby uzavretia písomného dodatku platí 
zodpovedajúca úprava všeobecne záväzných právnych predpisov. 

5. Všetky podmienky a ustanovenia tejto zmluvy sú záväzné aj pre všetkých právnych nástupcov 
a osoby, na ktoré boli práva alebo záväzky z tejto zmluvy, či už na základe zákona alebo zmluvy, 
prevedené alebo postúpené. 

6. Predávajúci nie je oprávnený previesť práva a povinnosti vyplývajúce z tejto zmluvy na tretiu 
osobu, a ani jednostranne započítať vzájomné pohľadávky vyplývajúce z tejto zmluvy bez 
predchádzajúceho písomného súhlasu kupujúceho. 

7. Akékoľvek spory a nároky vyplývajúce z tejto zmluvy alebo s ňou súvisiace sa budú riešiť 
predovšetkým rokovaním a dohodou zmluvných strán v dobrej viere a s dobrým úmyslom. 
Zmluvné strany sa dohodli, že v prípade, ak akékoľvek spory alebo nároky vyplývajúce z tejto 
zmluvy alebo s ňou súvisiace nevyriešia dohodou, rozhodne o nich vecne a miestne príslušný 
súd.  

8. Táto zmluva je vyhotovená v 2 originálnych rovnopisoch, pričom každá zmluvná strana obdrží 
po jednom vyhotovení. 

9. Zmluvné strany vyhlasujú, že si túto zmluvu prečítali, vzájomne vysvetlili, jej obsahu porozumeli 
a na znak súhlasu s ňou ju slobodne, vážne, dobrovoľne, s určitosťou, nie v tiesni a za nápadne 
nevýhodných podmienok vlastnoručne podpísali, a sú si plne vedomí následkov z nej 
vyplývajúcich. 

10. Neoddeliteľnou súčasťou tejto zmluvy sú nasledovné prílohy:  
Príloha č. 1. – Cenová ponuka a zmluvné podmienky Dell 
Príloha č. 2. – Dell ProSupport 

 
 
 

V ...................... dňa   V Bratislave dňa  
   

Predávajúci Kupujúci 
 
 
____________________________ ____________________________ 
Meno a priezvisko Václav Mika 
označenie štatutárneho orgánu generálny riaditeľ 
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Popis služby 

Podpora Dell ProSupport 
 

 

Úvod 
 
Spole nost Dell si vám v souladu s tímto popisem služby (dále jako „popis služby“) dovoluje nabídnout službu 
Dell ProSupport (dále jako „služba (služby)“). Nabídka, formulá  objednávky nebo jiný vzájemn  schválený 
formulá  faktury i potvrzení objednávky (v platném zn ní „formulá  objednávky“) bude zahrnovat název služby 
a dostupné možnosti zakoupené servisní služby. Pot ebujete-li další pomoc nebo chcete požádat o kopii smlouvy 
o poskytování služeb, kontaktujte technickou podporu nebo obchodního zástupce spole nosti Dell. 

 
Rozsah služeb 
 
Vlastnosti této služby:  
 

• Nep etržité telefonické spojení 24 hodin denn , 7 dní v týdnu (v etn  svátk )1 s globálními centry Dell 
Expert Center, jejichž zkušení analytici jsou p ipraveni pomoci s odstra ováním problém  týkajících se 
hardwaru a vybraného softwaru Dell a t etích stran.  

• Vyslání technika nebo odeslání náhradních díl  na pracovišt  zákazníka (podle pot eby a úrovn  
objednaných služeb) za ú elem oprav a ešení pot ebných k náprav  oprávn né události (ve smyslu níže 
uvedené definice). Další informace ohledn  úrovní závažnosti a variant servisní služby na pracovišti 
naleznete v ásti Modelová situace A.  

• Podrobnosti ohledn  variant odezvy služby u systém , které nelze opravovat na míst  u zákazníka, 
naleznete v ásti Modelová situace B. 

• Vzdálená pomoc p i odstra ování obvyklých problém  v rámci podpory. Pokud je tato vzdálená pomoc 
k dispozici a zákazník vyjád í souhlas, technici spole nosti Dell se p es bezpe né internetové spojení 
p ímo p ipojí do vašeho systému, což urychlí odstra ování problém .  

• Po áte ní pomoc v oblasti klientských opera ních systém  a používání b žných aplikací pro koncové 
uživatele od t etích stran, jako je nap íklad software Norton AntiVirus™, softwarový systém  
Microsoft® Office, ú etní software Intuit® QuickBooks®, software Adobe® Photoshop® nebo 
Adobe Acrobat®. Krom  toho jsou také podporovány vybrané serverové opera ní systémy t etích stran 
(jako je systém Microsoft Windows Server) a hypervisory (nap íklad Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® 
nebo Citrix XenServer®). Další podporovaný software naleznete v seznamu komplexní podpory softwaru 
spole nosti Dell. Podrobnosti vám také na požádání sd lí analytik technické podpory.  

 

Co je zahrnuto do po áte ní pomoci Co je z po áte ní pomoci vylou eno 

Podpora vybraných opera ních systém , 
hypervisor  a aplikací pro koncové uživatele od 
t etích stran 

Podpora softwaru, který nebyl ov en a testován 
spole ností Dell pro daný systém 

Základní pomoc typu „Za ínáme“ nebo otázky na 
definice funkcí 

Podrobná instalace, opakovaná instalace a pomoc 
s konfigurací 

Pomoc s opravami hotfix a jinými Pomoc v oblasti výkonu nebo správy 

                                                 
1 Dostupnost se m že v jednotlivých zemích lišit. Zákazníci a prodejní partne i spole nosti Dell se mohou obrátit na svého obchodního zástupce. 
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• Po áte ní rady nebo pomoc s nastavením konektivity jednoduché sít 2 u vybraných stolních po íta , 

notebook , chytrých telefon  nebo tablet .  

• P ístup k fór m podpory online 24 hodin denn , 7 dní v týdnu.  

• P ístup k ídicím centr m Global Command Center, která pomáhají zvládat kritické situace v zákaznických 
prost edích, sledují vyslání technik  ke klí ovým operacím na pracovištích zákazník  a aktivn  koordinují 
krizový management a komunikaci v pr b hu událostí, jako jsou nap . p írodní katastrofy.  

• Správa p ípad  usnad ující nalezení rychlého ešení a postoupení oprávn ných událostí.  

• ízení postoupení, které v rozsahu této služby poskytne jediné kontaktní místo pro správu, postoupení 
a stav problémových p ípad . 

• Všechny místní služby jsou poskytovány autorizovaným poskytovatelem služeb Dell. 

• Program mezinárodních služeb spole nosti Dell. Tento program vám zajistí služby a podporu v p ípad , 
že s vybranými notebooky, chytrými telefony nebo tablety cestujete do zahrani í na období mén  
než šest (6) m síc . Pro tento program platí dodate né smluvní podmínky. Na webové stránce 
www.Dell.com/ISP získáte další podrobnosti. 

 
Omezení krytí hardwaru: 

Mohou platit dodate ná omezení krytí hardwaru. Za nabídky služeb, které rozši ují tato hardwarová omezení, 
m že být ú tován zvláštní poplatek. Nejaktuáln jší informace o záruce pro zákazníky ze Spojených stát  a Kanady 
naleznete na adrese www.Dell.com/Warranty. Další informace vám také sd lí analytik technické podpory Dell. 
Spole nost Dell bude provád t na podporovaném produktu nebo komponent  podporovaného produktu, 
na který se vztahuje omezená záruka životnosti, servis v souladu s tímto popisem služby po dobu trvání smlouvy 
na službu Dell ProSupport. Po vypršení smlouvy o poskytování služby Dell ProSupport budou další oprávn né 
události související s podporovaným produktem nebo komponentou se zárukou s omezenou životností ešeny 
podle smlouvy o základních hardwarových službách spole nosti Dell, která je k dispozici na adrese 
www.Dell.com/ServiceContracts/global. 

Kontaktování spole nosti Dell v rámci služby 

Programy podpory pro vlastní odeslání:  
Jestliže zákazník zakoupil službu Warranty Parts Direct (P ímo záru ní díly), Fast-Track Dispatch (Rychlé odeslání), 
program Technician Direct (TechDirect) nebo službu Dell Online Self Dispatch (DOSD – Vlastní online odeslání 
Dell), mohou certifikovaní technici zákazníka ešit oprávn né události odesláním žádosti o službu prost ednictvím 
webové stránky pro vlastní odeslání nebo p es frontu telefonické podpory dané oblasti. 
 
Online podpora, diskuze a e-mailová podpora:  
Webová stránka Dell ProSupport, diskuze a e-mailová podpora jsou k dispozici na adrese www.Support.Dell.com. 
 
Požadavky na telefonickou podporu:  
Dostupná 24 hodin denn  každý den, 7 dní v týdnu (v etn  svátk ). Dostupnost mimo USA se m že lišit a je 
omezena komer n  p im eným úsilím. Konkrétní podrobnosti pro vaše umíst ní vám sd lí obchodní zástupce 
nebo analytik technické podpory. 

 

                                                 
2 Pomoc v oblasti jednoduchých systém  je omezena na jediný klientský systém pokrytý službou ProSupport (Profesionální podpora), který se 
p ipojuje k jedinému portu sm rova e nebo bezdrátovému p ístupovému bodu. Nevztahuje se na konektivitu k sekundárním za ízením, systém m 
ani doménám. 
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Krok první: Žádost o pomoc 
• Chcete-li problém telefonicky konzultovat s analytikem technické podpory, kontaktujte oblastní centrum 

podpory Dell ProSupport (Profesionální podpora Dell). Oblastní telefonní ísla jsou k dispozici na adrese 
www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts. 

• Zavolejte z místa, v n mž máte fyzický p ístup k podporovanému produktu. 
• Uve te sériové íslo servisního štítku (jak je definováno níže) a další informace, o které vás analytik 

požádá. Analytik ov í váš podporovaný produkt, p íslušnou službu a její úrove  a také ov í p ípadný 
konec platnosti služby. 

 

Krok druhý: Pomoc s odstra ováním problém  po telefonu 
• V p ípad  pot eby identifikujte chybové zprávy a situace, p i nichž se zobrazují. Dále identifikujte kroky, 

jež chybové zpráv  p edcházely, a kroky, které jste již podnikli, abyste problém vy ešili. 
• Analytik s vámi projde adu krok  odstra ování problém , které pomohou potíže blíže ur it. 
• Jestliže je nezbytné vyslání technik  na pracovišt  zákazníka, analytik jim p edá další instrukce. 
 

Provozní doba podpory produkt  Dell KACE 
• Provozní dobu podpory podporovaných produkt  Dell KACE naleznete na adrese 

http://www.Kace.com/support/contact.php. 

Náhradní díly 

Bez ohledu na úrove  zakoupené služby jsou n které díly speciáln  navrženy tak, aby byly snadno vyjímatelné 
nebo vym nitelné: jsou to tzv. díly vym nitelné zákazníkem (dále jen „CSR“). Pokud analytik spole nosti Dell 
b hem diagnostiky stanoví, že lze oprávn nou událost vy ešit pomocí díl  CSR, spole nost Dell dodá díly CSR 
p ímo zákazníkovi. Díly CSR se d lí na dv  t ídy:  

 
Volitelné díly CSR. Tyto díly jsou navrženy tak, aby je mohl vym nit sám zákazník. V závislosti na typu služby 
zakoupené s podporovaným produktem m že spole nost Dell vyslat svého technika na pracovišt , aby provedl 
vým nu díl . Chcete-li získat podrobné informace o tom, které volitelné díly CSR jsou instalovány na pracovišti 
zdarma a které úrovn  služeb tuto instalaci zahrnují, obra te se na analytika technické podpory. 

 
Povinné díly CSR. Spole nost Dell kv li instalaci povinných díl  CSR nevysílá technika na pracovišt  automaticky. 
Chcete-li získat podrobné informace o tom, které povinné díly CSR jsou instalovány na pracovišti zdarma a které 
úrovn  služeb tuto instalaci zahrnují, obra te se na analytika technické podpory. 

 
Zp sob dopravy díl  CSR se liší v závislosti na úrovni služby, kterou si zákazník zakoupil. 

 
• Náhradní díly pro zákazníky s dobou odezvy typu Next Business Day nebo Advanced Exchange budou 

odeslány do následujícího pracovního dne, pokud technik neur í jinak.  
 

• Náhradní díly pro zákazníky s možnostmi služby „Return for Repair“ budou odeslány pozemní p epravní službou.  
 

Jestliže analytik spole nosti Dell rozhodne, že je nutná vým na dílu nebo vrácení systému, budete informováni 
o dalších krocích, které je t eba podniknout. V závislosti na úrovni zakoupené služby platí pro ešení na pracovišti 
zákazníka nebo vrácení k oprav  následující postupy.  

Spole ná asistence 

Jestliže vznikne problém s produkty a softwarem jiných výrobc , které jsou použity spolu se zákazníkovým 
podporovaným produktem, poskytne spole nost Dell v souladu s tímto dokumentem jediný kontaktní bod, 
dokud nebudou problémy izolovány a postoupeny dodavateli produkt  jiných výrobc . Spole nost Dell konkrétn  
kontaktuje p íslušného dodavatele (t etí stranu) a vytvo í jménem zákazníka zprávu o oprávn né události nebo 
hlášení o problému a dodá pot ebnou dokumentaci. Poté, co dodavateli podá zprávu, bude spole nost Dell 
sledovat ešení problému. Dodavatel bude spole nost Dell informovat o stavu a plánech ešení, dokud problém 
nevy eší, a to bu  poskytnutím ešení, krok  vedoucích k ešení, zástupného ešení, zm n konfigurace nebo 
p edáním hlášení o chyb . Na žádost zákazníka zahájí spole nost Dell správu procesu postoupení ve své 
organizaci nebo v organizaci dodavatele.  



 

                 Dell - Internal Use - Confidential 

4 Dell ProSupport |  v.1.4 | November 11, 2013 

 

Pro uplatn ní spole né asistence je zákazník povinen uzav ít s dodavatelem t etí strany dohody o p íslušné aktivní 
podpo e a musí také mít jeho oprávn ní. Jakmile je problém izolován a nahlášen, poskytne dodavatel jiného 
výrobce technickou podporu a ešení. SPOLE NOST DELL NENÍ ZODPOV DNÁ ZA VÝKON PRODUKT  I 
SLUŽEB OD JINÝCH DODAVATEL .  
 
Aktuální partnery pro spole nou asistenci zobrazíte zde. Seznam podporovaných produkt  t etích stran se m že 
kdykoli bez upozorn ní zm nit.  

Komplexní podpora softwaru 

Služba Dell ProSupport zahrnuje komplexní podporu softwaru Dell pro vybrané aplikace pro koncové uživatele, 
opera ní systémy, hypervisory a firmware Dell OEM u podporovaných produkt  (dále jako „softwarové produkty 
zahrnuté do podpory“), a to prost ednictvím telefonu nebo p enosem softwaru nebo jiných informací 
elektronicky nebo zasláním softwaru nebo jiných informací zákazníkovi. Pokryté softwarové produkty obsahují 
p edinstalované klientské aplikace pro koncové uživatele, jako jsou aplikace Norton AntiVirus™, systém 
Microsoft® Office, ú etní aplikace Intuit® QuickBooks® a aplikace Adobe® Photoshop® a software Adobe 
Acrobat®. Krom  toho jsou také podporovány ur ité serverové opera ní systémy a hypervisory OEM, jako jsou 
nap íklad Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® nebo Citrix XenServer®. Chcete-li získat aktuální seznam 
softwarových produkt  zahrnutých do podpory, kontaktujte analytika technické podpory Dell. 
 
Aktuální partnery zajiš ující komplexní podporu softwaru získáte zde. Seznam podporovaných produkt  t etích 
stran se m že kdykoli bez upozorn ní zm nit. 
 
Omezení komplexní podpory softwaru Dell: Spole nost Dell negarantuje ešení žádné konkrétní otázky 
související se softwarem, ani to, že softwarový produkt zahrnutý do podpory p inese konkrétní výsledky. Situace, 
ze kterých plynou zákazníkovy otázky, musí být reprodukovatelné na jednom systému (tzn. jeden procesor 
s pracovní stanicí a periferními za ízeními). Spole nost Dell m že usoudit, že problém je dostate n  komplexní 
nebo že zákazník v podporovaný produkt znemož uje efektivní analýzu problému prost ednictvím telefonické 
podpory. Zákazník je srozum n s tím, že ešení ur itých záležitostí, na jejichž základ  žádost zákazníka o danou 
službu vznikla, nemusí být od vydavatele p íslušného softwaru k dispozici, a tuto skute nost p ijímá. Zákazník 
p ijímá, že nastanou-li situace, kdy od vydavatele p íslušného softwaru není žádné ešení k dispozici, dojde 
k plnému uspokojení závazku spole nosti Dell k poskytnutí podpory zákazníkovi. 

Podpora r zných výrobc  

Spole nost Dell s pot šením nabízí službu Dell ProSupport for Multivendor (dále jako „služby pro r zné výrobce“) 
pro vybrané produkty jiných výrobc  než spole nosti Dell (dále jako „podporované produkty r zných výrobc “ ve 
smyslu níže uvedené definice) v souladu s tímto popisem služby. Tato služba zajiš uje možnosti technické 
podpory (telefonické), náhradní díly a pracovní služby k zajišt ní dobrého provozního stavu systému po dobu 
trvání zakoupené služby (dále jen „oprávn né p ípady pro r zné výrobce“). Období trvání služby pro jednotlivá 
za ízení jsou uvedena v kupní smlouv  nebo faktu e zákazníka souvisejících se zakoupením této služby. 
 
Tyto služby pro r zné výrobce jsou u podporovaných produkt  r zných výrobc  k dispozici pro jednotlivá za ízení 
tak, jak ur í spole nost Dell.  
 
Možnosti úrovn  poskytovaných služeb pro r zné výrobce: Služby pro r zné výrobce jsou u podporovaných 
produkt  r zných výrobc  se zárukou OEM i bez této záruky k dispozici po dobu trvání záruky vyty ené 
v podmínkách poskytování služby zakoupené s konkrétním za ízením. P íslušná úrove  odezvy služby je uvedena 
v kupní smlouv  nebo faktu e zákazníka pro daný podporovaný produkt r zných výrobc . Možné sou ásti služeb 
pro r zné výrobce:  
 

• Možnosti poskytování služby na pracovišti (podpora na pracovišti typu Next Business Day nebo nonstop 
podpora na pracovišti s odezvou 4 hodiny). 

 

• Nep etržité p ímé telefonické spojení 24 hodin denn , 7 dní v týdnu (v etn  svátk ) s globálními centry 
Dell Expert Center, jejichž analytici jsou p ipraveni pomoci s ešením problém  ohledn  hardwaru a softwaru.  
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• Vyslání technika nebo odeslání náhradních díl  na pracovišt  zákazníka (podle pot eby a úrovn  
zakoupených služeb) za ú elem oprav a ešení pot ebných k znovuuvedení podporovaného produktu 
do uspokojivého provozního stavu. 

 
• Vzdálená pomoc p i odstra ování obvyklých problém  v rámci podpory. Pokud je tato vzdálená pomoc 

k dispozici a zákazník vyjád í souhlas, technici spole nosti Dell se p es bezpe né internetové spojení 
p ímo p ipojí do vašeho systému, což urychlí odstra ování problém .  

 
• Správa p ípad  usnad ující nalezení rychlého ešení a postoupení oprávn ných událostí.  

 
• ízení postoupení, které v rozsahu této služby poskytne jediné kontaktní místo pro správu, postoupení 

a stav problémových p ípad . 
 
Podporované produkty r zných výrobc : Tato služba pro r zné výrobce je k dispozici pro vybrané systémy 
jiných výrobc  než spole nosti Dell ve standardní konfiguraci. Podporovaný produkt r zných výrobc  zahrnutý 
v tomto popisu služby je ur en na faktu e pro zákazníka spole nosti Dell. Software a periferní za ízení však nejsou 
sou ástí tohoto popisu služby. Zákazník musí zakoupit samostatnou smlouvu o poskytování služeb pro každý 
podporovaný produkt r zných výrobc  (služba se nap íklad NEvztahuje na tiskárnu p ipojenou k oprávn nému 
systému, jestliže tato tiskárna nemá samostatnou smlouvou o podpo e). Každý podporovaný produkt r zných 
výrobc  bude ozna en p íslušným sériovým íslem OEM nebo jiným ur eným sériovým íslem (dále jako „výrobní 

íslo pro r zné výrobce“). Další produkty mohou být zahrnuty do tohoto popisu služby nebo p idány do seznamu 
podporovaných produkt  r zných výrobc  podle oblasti, umíst ní i jazyka. Podrobné informace o podporovaných 
produktech r zných výrobc  pro tuto službu vám poskytne obchodní zástupce spole nosti Dell.  

Pravidlo nep ebírání záru ních povinností: Spole nost Dell nep ebírá od žádného výrobce záru ní povinnosti na 
podporované produkty r zných výrobc . Spole nost Dell nep ebírá od žádného výrobce záru ní povinnosti na 
software, ani nebude provád t údržbu softwaru jakéhokoli druhu na základ  této smlouvy 

Podporovaný produkt r zných výrobc  v b žném provozním stavu: Zákazník je zodpov dný za to, že 
v okamžiku po átku období trvání záruky uvedeném v nákupní smlouv  nebo faktu e zákazníka je podporovaný 
produkt r zných výrobc  v b žném provozním stavu. Spole nost Dell si vyhrazuje právo provést na pracovišti 
kontrolu podporovaného produktu r zných výrobc  za ú elem potvrzení, že se nachází v b žném provozním 
stavu, jakož i za ú elem inventarizace konfigurace a získání sériových ísel komponent. Veškeré služby, které jsou 
na po átku období trvání záruky pot eba k navrácení podporovaného produktu r zných výrobc  do b žného 
provozního stavu, aby m l daný podporovaný produkt r zných výrobc  na službu pro r zné výrobce nárok, 
jsou odpov dností zákazníka. 

Podporované verze: Zákazník je povinen udržovat software a podporované produkty r zných výrobc  na 
minimální úrovni i konfiguraci stanovené výrobcem p i vydání, jak je uvedeno na webu výrobce OEM. Zákazník je 
dále povinen zajistit instalaci pot ebných náhradních díl , oprav, aktualizací softwaru nebo následných verzí tak, 
jak bude výrobce OEM požadovat za ú elem zachování nároku podporovaných systém  r zných výrobc  na tuto 
službu pro r zné výrobce. 

Omezení odpov dnosti: Bez ohledu na samostatnou smlouvu uzav enou se spole ností Dell platí, že není-li 
spole nost Dell schopna zajistit dobrý provozní stav zákazníkova podporovaného produktu r zných výrobc , 
celková odpov dnost spole nosti Dell v i zákazníkovi vyplývající z tohoto popisu nebo ve spojení s tímto 
popisem služby nesmí p ekro it menší z následujících dvou ástek: a) poplatky splatné nebo zaplacené 
zákazníkem spole nosti Dell za období dvanácti (12) m síc  na základ  tohoto popisu služby nebo b) vým na 
celé obdobné jednotky.  
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Další smluvní podmínky ohledn  ur itých podporovaných produkt  

Aktualizace softwaru Dell Equallogic 

Služba Dell ProSupport pro vybrané podporované produkty Dell EqualLogic, v etn  ad Dell EqualLogic PS, 
zahrnuje jak údržbu aktualizací softwaru, tak zavedení nových funkcí firmwaru a základního softwaru, jako jsou 
nap . SAN HQ, Auto Snapshot Manager a sada nástroj  pro integraci hostitele (platí pro asové období služby 
uvedené na faktu e).  
 
Zm ny a opravy chyb: Spole nost Dell pravideln  vydává zm ny a opravy chyb p íslušného softwaru podnikového 
úložišt  EquaLogic pro ú ely zachování kompatibility opera ního systému nebo databází a opravy jakýchkoli 
chyb, zástupná ešení nebo opravy pot ebné k zachování souladu s dokumentací podporovaných produkt . 
 
Nové verze: Nové verze i vydání p íslušného softwaru podnikového úložišt  EqualLogic jsou obvykle dány 
k dispozici spole ností Dell bez dalšího poplatku za licence pro software podnikového úložišt , který je instalován 
na podporovaných produktech krytých omezenou zárukou nebo ro ní službou i smlouvou o údržb  spole nosti 
Dell. Nové verze se obecn  skládají z vydání, která obsahují opravy a opravy chyb, zm ny odrážející rozší ení 
stávajících funkcí nebo zm ny zahrnující zcela nové vlastnosti, funkce i možnosti. 

Aktualizace ZÁKLADNÍHO softwaru Dell | EMC 

Služba Dell ProSupport zahrnuje následující aktualizace softwaru pro základní software pro produkty Dell | EMC, 
jako je software Navisphere® Manager, Navisphere Manager Express (pouze série AX), Access Logix™ (pouze série 
CX), PowerPath® a SnapView Express (pouze série AX) (platnost služby je vyzna ena na faktu e):  
 
Zm ny a opravy chyb: Spole nost Dell pravideln  vydává zm ny softwaru a opravy malých chyb, které odráží 
menší zm ny provedené spole ností EMC v p íslušném softwaru podnikového úložišt  pro ú ely zachování 
kompatibility opera ního systému nebo databází; a opravy jakýchkoli chyb, zástupná ešení nebo opravy pot ebné 
k zachování souladu dokumentace s p íslušným softwarem podnikového úložišt .  
 
Nové verze: Všechny nové verze i vydání p íslušného softwaru podnikového úložišt  jsou obvykle zp ístupn ny 
spole ností EMC bez dalších poplatk  v rámci jiných licencí na software podnikového úložišt , který je pokryt 
zárukou spole nosti EMC nebo smlouvou o pravidelné údržb  mezi spole ností EMC a držitelem licence. Tyto se 
obecn  skládají z vydání, která obsahují zm ny a opravy chyb, zm ny odrážející rozší ení stávajících funkcí 
a zm ny zahrnující podstatné nové vlastnosti, funkce a možnosti.  
 
Možná pot eba zvláštní objednávky: Aktualizace základního softwaru Dell | EMC m že vyžadovat zvláštní 
objednávku samostatné služby Dell On-site Installation nebo Proactive Maintenance Service podle doporu ení 
spole nosti Dell. Tato služba platí i pro podporované produkty.  
 
Obnovení: Zákazník m že být oprávn n prodloužit nebo objednat další aktualizace základního softwaru Dell | EMC 
v závislosti na dostupných podmínkách ve shod  s aktuálními poplatky, lh tami a podmínkami doru ení objednávky 
spole nosti Dell. Spole nost Dell m že kdykoli m nit výši poplatk , lh ty a podmínky poskytování podpory. 

 
Služba Dell ProSupport na sí ových produktech 

 
Služba Dell ProSupport, která je k dispozici na produktech Dell PowerConnect a Dell Force10, m že zahrnovat 
vzdálenou podporu v následujících oblastech: 
 

• Zapnutí za ízení, správa adres IP a umožn ní samostatné konfigurace uživatelem. 

• Asistence p i problémech s konfigurací zahrnující vysv tlení sí ových funkcí, odpov di na otázky. 

• Ohledn  funk nosti, ešení potíží s konfigurací a odpov di na otázky ohledn  syntaxe. 
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• Doporu ení vzorových postup  vymezených oborem a dokumentace vzorových postup  vydaných 
spole ností Dell. 

• Instalace a aktivace licencí. 

• Odstra ování problém  a diagnostiku degradace výkonu na základ  p edem stanovené dokumentace 
výkonu (v etn  zahozených paket ). 

• Asistence s odstra ováním problém  jednoho p epína e nebo za ízení nefungujícího podle specifikací 
vydaných spole ností Dell. 

• Snaha o nejlepší interoperabilitu se za ízeními jiných zna ek než Dell. 

• Spole nost Dell pravideln  vydává zm ny a opravy chyb p íslušného softwaru pro ú ely zachování 
kompatibility opera ního systému a opravy jakýchkoli chyb, zástupná ešení nebo opravy pot ebné 
k zachování souladu s dokumentací podporovaných produkt .  

• Nové verze i vydání p íslušného softwaru jsou obecn  zp ístupn ny spole ností Dell bez dalších 
poplatk  k licencím za software nainstalovaný na podporovaném produktu, na který se vztahuje 
pravidelná podpora spole nosti Dell nebo smlouva o údržb . Nové verze se obecn  skládají z vydání, 
která obsahují zm ny a opravy chyb, zm ny odrážející rozší ení stávajících funkcí a zm ny zahrnující 
zcela nové vlastnosti, funkce a možnosti. 

 
Vylou ené služby 

• Pomoc v oblasti výkonu a správy. 

• Úkony, jako je nap íklad instalace, odinstalace, p emíst ní, preventivní údržba, pomoc se školením, 
vzdálená správa i jiné aktivity nebo služby, které nejsou p ímo popsány v tomto popisu služby. 

• Zásobování, vým na médií, provozní spot ební materiál, periferní za ízení nebo díly jako baterie, 
rámy a kryty a jejich krytí i podpora. 

• P ímá podpora pro produkty t etí strany nebo asistenci na základ  spolupráce pro verze, které již výrobce, 
dodavatel i partner nepodporuje.  

• Podpora za ízení poškozeného p írodními katastrofami (mimo jiné bleskem, povodní, tornádem, 
zem t esením i hurikánem), nesprávným používáním, p i nehod  nebo špatným zacházením 
s podporovaným produktem nebo s jeho komponentami (mimo jiné použití nesprávného nap tí nebo 
nesprávných pojistek, použití nekompatibilních za ízení a p íslušenství, nesprávná nebo nedostate ná 
ventilace nebo nedodržování provozních pokyn ), upravováním, nevhodným fyzickým nebo provozním 
prost edím, nesprávnou údržbou provád nou zákazníkem (nebo jím pov enou osobou), p emíst ním 
podporovaného produktu zp sobem neslu itelným s jeho designem, odstran ním nebo pozm n ním 
identifika ních štítk  na za ízení i jeho dílech nebo poruchou zp sobenou produktem, za který 
spole nost Dell nenese odpov dnost.  

• Odstra ování spywaru/viru. 

• Služby zálohování dat. 

• Pokro ilá bezdrátová, sí ová nebo vzdálená instalace, nastavení, optimalizace a konfigurace aplikací nad 
rámec služeb popsaných v tomto popisu služby.  

• Skriptování, programování, návrh/implementace databází, vývoj webu nebo rekompilovaná jádra. 

• Oprava poškození i vad podporovaných produkt , které jsou ist  kosmetické a nemají vliv na 
funk nost za ízení.  

• Opravy, které jsou vyžadovány kv li problém m se softwarem, nebo opravy vyplývající ze zm ny, 

úpravy nebo opravy provedené kýmkoli jiným než spole ností Dell, jejím autorizovaným prodejcem 

nebo poskytovatelem služeb nebo zákazníkem využívajícím díly CSR (vym nitelné zákazníkem). 



 

                 Dell - Internal Use - Confidential 

8 Dell ProSupport |  v.1.4 | November 11, 2013 

 

Obecné závazky zákazníka 

Oprávn ní ud lit p ístup: Zákazník za ú elem poskytnutí t chto služeb zajiš uje a garantuje pro sebe i spole nosti 
Dell oprávn ní k p ístupu a používání podporovaných produkt  a všech jejich hardwarových a softwarových 
komponent (v etn  uložených dat). Pokud zákazník takováto oprávn ní nevlastní, je jeho povinností je na vlastní 
náklady zajistit, a to p edtím, než požádá spole nost Dell o provedení t chto služeb.  

Spolupráce s telefonickým analytikem a technikem p ítomným na pracovišti: Zákazník se zavazuje spolupracovat 
s telefonickým analytikem a s techniky spole nosti Dell p ítomnými na pracovišti a dodržovat jejich pokyny. 
Zkušenosti dokazují, že v tšinu systémových potíží a chyb lze napravit spoluprací uživatele s analytikem i 
technikem prost ednictvím komunikace po telefonu. 

Povinnosti na pracovišti: V p ípad , kdy služby vyžadují zásah na pracovišti, je zákazník povinen poskytnout 
spole nosti Dell zdarma volný, bezpe ný a dostate ný p ístup ke svým za ízením a k podporovaným produkt m, 
v etn  posta ujícího pracovního prostoru, elekt iny a místní telefonní linky. Je také t eba spole nosti Dell 
(bezplatn ) poskytnout monitor nebo displej, myš ( i jiné ukazovací za ízení) a klávesnici, jestliže systém tyto 
prvky neobsahuje. 

Údržba softwaru a podporované verze: Zákazník musí udržovat software a podporované produkty alespo  na 
takové úrovni aktualizace i konfigurace, jakou spole nost Dell uvádí v systému PowerLink (v p ípad  úložišt  Dell 
| EMC nebo EqualLogic™) nebo na stránkách www.support.dell.com (v p ípad  dalších podporovaných produkt ). 
Zákazník musí také zajistit instalaci pot ebných náhradních díl , oprav, aktualizací softwaru i následných verzí dle 
pokyn  spole nosti Dell, aby byl zachován nárok podporovaných systém  na tuto službu. 

Zálohování dat – odstran ní d v rných dat: Zákazník musí provést zálohování veškerých dat, softwaru 
a program  na všech dot ených systémech p ed poskytnutím této služby i v jeho pr b hu. Zákazník by si m l 
pravideln  vytvá et záložní kopie dat uložených ve všech dot ených systémech za ú elem ochrany v p ípad  
možných poruch nebo zm ny i ztráty dat. Krom  toho je zodpov dností zákazníka odstranit veškeré d v rné, 
chrán né i soukromé informace a veškerá vym nitelná média jako karty SIM, disky CD nebo po íta ové karty 
bez ohledu na to, zda je poskytována podpora technikem na pracovišti i nikoli. SPOLE NOST DELL NENESE 
ODPOV DNOST ZA: 

• ŽÁDNÉ VAŠE D V RNÉ, CHRÁN NÉ ANI OSOBNÍ INFORMACE,  

• ZTRÁTU NEBO POŠKOZENÍ DAT, PROGRAM  I SOFTWARU,  

• POŠKOZENÍ I ZTRÁTU VÝM NNÝCH MÉDIÍ,  

• POPLATKY ZA DATOVÉ I HLASOVÉ P ENOSY VZNIKLÉ V D SLEDKU NEVYJMUTÍ VŠECH KARET SIM 
A JINÝCH VYM NITELNÝCH MÉDIÍ Z PODPOROVANÝCH PRODUKT  VRACENÝCH SPOLE NOSTI DELL,  

• NEMOŽNOST POUŽÍVAT SYSTÉM I SÍ ,  

• JAKÉKOLI JINÉ INNOSTI NEBO OPOMENUTÍ, V ETN  ZANEDBÁNÍ ZE STRANY SPOLE NOSTI DELL 
NEBO POSKYTOVATELE SLUŽEB T ETÍ STRANY.  

Spole nost Dell není zodpov dná za obnovení i op tovnou instalaci jakýchkoli program  ani dat. P i vracení 
podporovaného produktu nebo jeho ásti musí zákazník p edat pouze tento podporovaný produkt nebo tu jeho 

ást, které byly telefonicky vyžádány technikem.  

Záruky t etích stran: U t chto služeb m že být nutné, aby m la spole nost Dell p ístup k hardwaru i softwaru, 
který nebyl vyroben spole ností Dell. Záruky n kterých výrobc  mohou pozbýt platnosti, jestliže s p íslušným 
hardwarem i softwarem manipuluje spole nost Dell nebo kdokoli jiný než doty ný výrobce. Je povinností 
zákazníka se ujistit, že poskytování služeb spole ností Dell nebude mít na tyto záruky vliv, a pokud ano, že dopad 
bude pro n j p ijatelný. Spole nost Dell neodpovídá za záruky t etích stran ani za vliv, který na tyto záruky mohou 
mít její služby.  
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Podmínky poskytování služeb spole nosti Dell 

 
Tento popis služby je uzavírán mezi zákazníkem (dále jako „vy“ nebo „zákazník“) a právnickou osobou Dell 
uvedenou na faktu e za tuto službu. Poskytování této služby podléhá podmínkám samostatné rámcové smlouvy, 
kterou zákazník se spole ností Dell uzav el a která prodej této služby výslovn  oprav uje. V p ípad , že takováto 
smlouva neexistuje, je služba poskytována v souladu s komer ními podmínkami prodeje spole nosti Dell nebo 
smlouvou uvedenou v níže uvedené tabulce (dle platnosti, „smlouva“). V tabulce je uveden seznam adres URL se 
smlouvami platnými pro umíst ní zákazníka. Zú astn né strany potvrzují, že se s p íslušnými podmínkami 
dostupnými online seznámily a zavazují se jimi ídit.  
 

Sídlo zákazníka 

Smluvní podmínky platné pro váš nákup služeb spole nosti Dell 

Zákazníci, kte í zakoupili služby 

spole nosti Dell p ímo od spole nosti Dell 

Zákazníci, kte í zakoupili služby spole nosti Dell  

prost ednictvím autorizovaného prodejce Dell 

USA www.dell.com/CTS  www.dell.com/CTS  

Kanada www.dell.ca/terms (angli tina) 
www.dell.ca/conditions (kanadská francouzština) 

www.dell.ca/terms (angli tina) 
www.dell.ca/conditions (kanadská francouzština) 

Latinská 

Amerika 

a karibské státy 

Místní webová stránka www.dell.com  
pro p íslušnou zemi nebo 
www.dell.com/servicedescriptions/global .* 

Místní webová stránka www.dell.com pro p íslušnou zemi 
nebo www.dell.com/servicedescriptions/global .* 

Asie, Tichomo í, 

Japonsko 

Místní webová stránka www.dell.com  
pro p íslušnou zemi nebo 
www.dell.com/servicedescriptions/global .* 

Popis služeb a další dokumenty týkající se služeb spole nosti 
Dell, které jste mohli obdržet od svého prodejce, netvo í 
smlouvu mezi vámi a spole ností Dell, ale slouží pouze 
k popisu obsahu služeb, které od svého prodejce kupujete, 
vašich závazk  jako p íjemce služby a hranic a omezení této 
služby. V d sledku toho platí, že zatímco jakékoli odkazy na 
„zákazníka“ v tomto popisu služby a ve kterémkoli jiném 
dokumentu týkajícím se služeb Dell jsou považovány za 
odkazy na vás, jakékoli odkazy na spole nost Dell mají  
být považovány za odkazy na spole nost Dell jako na 
poskytovatele služby poskytujícího službu jménem vašeho 
prodejce. Se spole ností Dell nebudete mít ohledn  zde 
popsané služby p ímý smluvní vztah. Aby nedošlo k žádným 
pochybnostem ohledn  platebních podmínek nebo jiných 
podmínek smlouvy, které jsou ze své podstaty relevantní 
pouze p ímo mezi kupujícím a prodávajícím, nebudou pro 
vás platit; vaše podmínky se budou ídit dohodou mezi vámi 
a vaším prodejcem. 

Evropa, St ední 

východ, Afrika 

Místní webová stránka www.dell.com  
pro p íslušnou zemi nebo 
www.dell.com/servicedescriptions/global .* 

Zákazníci z Francie, N mecka a Velké Británie 
mohou navíc využít p íslušné adresy URL  
uvedené níže: 

Francie: www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente 
N mecko: www.dell.de/Geschaeftsbedingungen 
Velká Británie: www.dell.co.uk/terms 

Popis služeb a další dokumenty týkající se služeb spole nosti 
Dell, které jste mohli obdržet od svého prodejce, netvo í 
smlouvu mezi vámi a spole ností Dell, ale slouží pouze 
k popisu obsahu služeb, které od svého prodejce kupujete, 
vašich závazk  jako p íjemce služby a hranic a omezení této 
služby. V d sledku toho platí, že zatímco jakékoli odkazy na 
„zákazníka“ v tomto popisu služby a ve kterémkoli jiném 
dokumentu týkajícím se služeb Dell jsou považovány za 
odkazy na vás, jakékoli odkazy na spole nost Dell mají  
být považovány za odkazy na spole nost Dell jako na 
poskytovatele služby poskytujícího službu jménem vašeho 
prodejce. Se spole ností Dell nebudete mít ohledn  zde 
popsané služby p ímý smluvní vztah. Aby nedošlo k žádným 
pochybnostem ohledn  platebních podmínek nebo jiných 
podmínek smlouvy, které jsou ze své podstaty relevantní 
pouze p ímo mezi kupujícím a prodávajícím, nebudou pro 
vás platit; vaše podmínky se budou ídit dohodou mezi vámi 
a vaším prodejcem. 
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* Zákazníci mohou p istupovat ke své místní webové stránce www.dell.com jednoduše p ístupem na web www.dell.com 
z po íta e p ipojeného k internetu ve své oblasti nebo výb rem z možností na webové stránce spole nosti Dell „Zvolte 
zemi/oblast” na adrese http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen. 

 
Zákazník dále souhlasí, že obnovení, úpravy, prodloužení nebo další využívání služeb nad rámec p vodn  
dohodnuté doby se ídí aktuálním popisem služby dostupným na adrese www.dell.com/servicedescriptions/global.  
 
V p ípad , že je kterékoli ustanovení tohoto popisu služby v konfliktu s n kterým z ustanovení dané smlouvy, platí 
ustanovení popisu služby, pouze však v rozsahu daného konfliktu. Ustanovení nebude považováno za náhradu 
žádného jiného ustanovení uvedeného ve smlouv , které tomuto popisu služby konkrétn  neodporuje. 
  
Sv j souhlas s tím, že považujete tento popis služby a smlouvy za len né do tohoto dokumentu za závazné, 
vyjád íte objednávkou t chto služeb, získáváním dodávaných položek služeb, využitím t chto služeb nebo 
souvisejícího softwaru, kliknutím na tla ítko nebo zaškrtnutím polí ka „I Agree“ (Souhlasím) nebo podobn  na 
stránkách Dell.com v souvislosti s nákupem nebo v rámci softwarového nebo internetového rozhraní Dell. 
Pokud tento popis služby p ijímáte jménem ur ité spole nosti nebo jiné právnické osoby, prohlašujete, že máte 
oprávn ní zavázat tento subjekt tímto popisem služby. V takovém p ípad  se budou ozna ení „vy“ nebo 
„zákazník“ vztahovat na tento subjekt. Krom  obdržení tohoto popisu služby mohou být zákazníci v ur itých 
zemích povinni podepsat formulá  objednávky. 
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Další podmínky platné pro podporu a služby související se zárukou 

1. Podporované produkty 

Tato služba je dostupná pro podporované produkty, které zahrnují vybrané produkty Dell OptiPlex™, Latitude™, 
VenueTM, Inspiron™, Precision™, Vostro™, PowerEdge™, PowerEdge SC™, PowerVault™, PowerConnect™, 
Dell EqualLogic™, Dell | EMC Storage Systems™ a tiskárny Dell, monitory a chytré telefony zakoupené ve 
standardní konfiguraci („podporované produkty“). Podporované produkty jsou pravideln  p idávány. 
Nejaktuáln jší seznam služeb, které jsou k dispozici pro produkty spole nosti Dell a produkty jiných výrobc , 
získáte od svého obchodního zástupce. Jednotlivé podporované produkty jsou ozna eny sériovým íslem 
(„výrobní íslo“). Zákazník je povinen pro každý podporovaný produkt zakoupit samostatnou smlouvu 
o poskytování služeb. Nap íklad p i zakoupení tiskárny s notebookem se smlouva o poskytování služeb uzav ená 
na notebook na tiskárnu nevztahuje. Je t eba, aby tiskárna i notebook m ly samostatnou servisní smlouvu. 
P i kontaktování spole nosti Dell ohledn  této služby odkazujte na výrobní íslo podporovaného produktu. 

2. Služby podpory 

A. Omezená záruka na hardware – omezení krytí hardwaru: Služby související s podporou mohou zahrnovat 
možnosti technické podpory (telefon, internet a podobn ), náhradní díly a související pracovní postupy 
k zajišt ní opravy nebo vým ny v p ípad  výrobních vad v rámci lh ty omezené záruky na hardware, která je 
platná pro podporované produkty zákazníka („oprávn ný p ípad“). Omezená záruka na hardware spole nosti 
Dell pro zákazníky ze Spojených stát  a Kanady je k dispozici k nahlédnutí na adrese 
http://www.Dell.com/Warranty nebo (mimo USA) na místních stránkách Dell.com.*  

Mohou platit omezení záru ního krytí hardwaru. Za nabídky služeb, které tato omezení pro hardware rozši ují, 
m že být ú tován zvláštní poplatek. Další informace naleznete na adrese www.Dell.com/Warranty nebo místní 
webové stránce Dell.com, p ípadn  se m žete obrátit na analytika technické podpory Dell.  

B. Vým na celé jednotky – nespln ní závazku vrácení: Pokud spole nost Dell rozhodne, že je sou ást vadného 
podporovaného produktu snadno odpojitelná a p ipojitelná (jako klávesnice nebo monitor) nebo by m la být 
u podporovaného produktu vym n na celá jednotka, vyhrazuje si spole nost Dell právo poslat zákazníkovi 
celou náhradní jednotku. Pokud spole nost Dell dodá zákazníkovi náhradní jednotku, musí zákazník odevzdat 
vadný systém nebo jeho sou ást spole nosti Dell. V p ípad , že si zákazník u daného systému zakoupil službu 
„Keep Your Hard Drive“ (Ponechte si sv j pevný disk), m že si daný pevný disk ponechat. Pokud zákazník 
neodevzdá vadný systém nebo jeho sou ást spole nosti Dell zp sobem popsaným výše nebo pokud není 
vadná jednotka vrácena b hem deseti (10) dn  v souladu s psanými pokyny poskytovanými s náhradní 
jednotkou (v p ípad , že náhradní jednotka nebyla dodána technikem spole nosti Dell osobn ), zákazník 
souhlasí, že spole nosti Dell náhradní jednotku uhradí podle obdržené faktury. Pokud zákazník fakturu 
nezaplatí do deseti (10) dn  po jejím obdržení, m že spole nost Dell krom  jiných dostupných zákonných 
práv a opat ení využít práva odstoupení od tohoto popisu služby. 

C. Uskladn né díly – d ležité díly: Spole nost Dell v sou asnosti skladuje díly na n kolika místech po celém 
sv t . Vybrané díly nemusí být uloženy ve skladu, který je pracovišti zákazníka nejblíže. Jestliže je nutné díl 
pot ebný pro opravu podporovaného produktu dopravit odjinud, jelikož není k dispozici v za ízení spole nosti 
Dell v blízkosti zákazníkova p sobišt , bude tento díl zaslán p es noc. Za ízení v 2hodinové a 4hodinové 
vzdálenosti skladují d ležité díly podporovaných produkt  ur ené spole ností Dell. D ležitý díl je ta ást, 
jejíž selhání brání podporovanému produktu ve vykonávání základních funkcí. N které z díl , které nejsou 
považovány za d ležité (ne však výhradn ): software, disketové jednotky, jednotky médií, modemy, 
reproduktory, zvukové karty, jednotky ZIP, monitory, klávesnice a myši. Požaduje-li zákazník dodání dílu 
v 2hodinové nebo 4hodinové lh t , je t eba, aby podepsal odpovídající smlouvu o poskytování služeb, jejíž 
sou ástí je doru ování t chto komponent, p i emž se podporovaný produkt musí nacházet v podporované 
oblasti pokrytí ur ené spole ností Dell. 
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D. Vlastnictví díl : Všechny díly vyjmuté z podporovaného produktu a vrácené spole nosti Dell jsou majetkem 
spole nosti Dell. Pokud zákazník obdrží náhradní díly od spole nosti Dell, musí spole nosti Dell zaplatit 
aktuální maloobchodní cenu za jakékoli díly vyjmuté z podporovaného produktu a držené zákazníkem  
(krom  pevných disk  z podporovaných produkt , na které se vztahuje služba Keep Your Hard Drive 
(Ponechte si sv j pevný disk)). P i provád ní oprav spole nost Dell používá (a zákazník s použitím výslovn  
souhlasí) nové a repasované díly vyrobené r znými výrobci. 

3.  Doba trvání služby 

Tento popis služby nabývá platnosti datem uvedeným ve formulá i objednávky a platí po dobu trvání („doba trvání 
služby“) uvedenou ve formulá i objednávky. P íslušný po et systém , licencí, instalací, nasazení, spravovaných 
koncových bod  i koncových uživatel , pro n ž zákazník zakoupil jednu nebo více služeb, sazba nebo cena 
a p íslušná doba trvání služby pro každou z nich jsou uvedeny ve formulá i objednávky zákazníka. Pokud nebylo 
mezi spole ností Dell a zákazníkem dohodnuto jinak, slouží služby zakoupené na základ  tohoto popisu služby 
pouze k interním ú el m zákazníka a nelze je prodávat nebo poskytovat dále. 

4.  D ležité dopl ující informace 

A. P eplánování: Jakmile došlo k naplánování služby, lze toto naplánování zm nit nejpozd ji do 8 kalendá ních 
dn  p ed naplánovaným datem. Dojde-li ke zm n  plánu služby mén  než 7 dn  p ed naplánovaným datem, 
bude cena služby navýšena, a to maximáln  o 25 %. Jakákoli zm na naplánování služby musí být potvrzena 
zákazníkem alespo  8 dn  p ed jejím zahájením.  

B. Obchodn  oprávn né omezení rozsahu služby: Spole nost Dell m že službu odmítnout poskytnout, pokud 
by podle jejího názoru dané poskytnutí znamenalo nep im ené riziko pro spole nost Dell nebo poskytovatele 
služeb spole nosti Dell nebo pokud je vyžadována služba mimo rozsah služeb poskytovaných spole ností 
Dell. Spole nost Dell nenese odpov dnost za žádné poruchy nebo zpožd ní ve výkonu zp sobené jakoukoli 
p í inou, kterou nem že ovlivnit, v etn  p ípadu, kdy zákazník nedodržel své závazky uvedené v tomto popisu 
služby. Služba se vztahuje pouze na ú ely použití, k nimž byl podporovaný produkt ur en. 

C. Volitelné služby: Volitelné služby (v etn  jednobodové podpory, instalace, poradenství, ízených a profesionálních 
služeb, podpory nebo školení) lze zakoupit od spole nosti Dell a liší se v závislosti na umíst ní zákazníka. 
Volitelné služby mohou vyžadovat samostatnou smlouvu se spole ností Dell. V p ípad , že taková smlouva 
neexistuje, jsou volitelné služby poskytovány na základ  tohoto popisu služby. 

D. Postoupení: Spole nost Dell m že tuto službu nebo popis služby postoupit oprávn ným poskytovatel m 
služeb t etích stran. 

E. Zrušení poskytování služeb: Spole nost Dell m že tuto smlouvu kdykoli b hem trvání služby zrušit 
z n kterého z následujících d vod : 

• Zákazník neuhradí celou ástku za tuto službu v souladu s faktura ními podmínkami. 

• Zákazník je hrubý, vyhrožuje nebo odmítá spolupracovat s pomocným analytikem nebo technikem 
na pracovišti. 

• Zákazník se ne ídí všemi podmínkami stanovenými v tomto popisu služby. 

Pokud spole nost Dell tuto službu zruší, odešle zákazníkovi písemné oznámení o zrušení služby na adresu 
uvedenou na faktu e zákazníka. V tomto oznámení bude uveden d vod odstoupení od poskytování služby 
a datum, kdy odstoupení vstoupí v platnost, což bude nejmén  deset (10) dní od data, kdy spole nost Dell 
odešle oznámení o odstoupení od poskytování služby zákazníkovi, pokud místní zákon nevyžaduje jiná 
ustanovení o odstoupení od poskytování služby, která nelze smluvn  zm nit. Pokud spole nost Dell službu 
zruší v souladu s tímto odstavcem, zákazník nemá nárok na vrácení pen z ani poplatk  uhrazených i 
splatných spole nosti Dell. 
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F. Zem pisná omezení a p emíst ní: Tato služba je poskytována v místech uvedených na faktu e zákazníka. 
Tato služba není dostupná ve všech oblastech. Možnosti služeb (v etn  úrovn  služeb, pracovní doby 
technické podpory a doby, za kterou dorazí technik na pracovišt ) se liší dle oblasti. N které možnosti mohou 
být v míst  p sobnosti zákazníka nedostupné. Tyto podrobnosti vám sd lí obchodní zástupce. Závazek 
spole nosti Dell poskytovat tuto službu u p emíst ných podporovaných produkt  se ídí r znými faktory, 
v etn  dostupnosti místních služeb, a m že podléhat dalším poplatk m, kontrolám a op tovné certifikaci 
p emíst ných podporovaných produkt  dle aktuáln  stanovených sazeb spole nosti Dell za as, materiál 
a poradenství.  

G. P evod služby: V souladu s omezeními stanovenými v popisu služby m že zákazník tuto službu p evést na 
t etí stranu, která zakoupí celý podporovaný produkt zákazníka p ed vypršením termínu platnosti služby platné 
v dané dob , za p edpokladu, že zákazník je p vodním kupcem podporovaného produktu a této služby, 
nebo v p ípad , že si zákazník podporovaný produkt a tuto službu zakoupil u p vodního vlastníka  
(nebo p edchozího postupitele) a v souladu se všemi postupy p evodu, které m žete najít na adrese 
www.support.dell.com. M že být uplatn n poplatek za p evod. Vezm te na v domí, že pokud zákazník nebo 
postupitel zákazníka p emístí podporovaný produkt do zem pisného umíst ní, ve kterém není služba dostupná 
(nebo není k dispozici za stejnou cenu), nemusí se na zákazníka nebo jeho postupitele vztahovat pokrytí nebo 
pro n j m že vyplynout další poplatek za udržování stejných kategorií podpory v novém míst . Jestliže se 
zákazník nebo postupitel zákazníka rozhodne, že tento dodate ný poplatek neuhradí, m že být služba bez 
možnosti vrácení pen z automaticky zm n na na kategorie podpory, které jsou v tomto novém umíst ní 
k dispozici za takovou nebo nižší cenu. 

© 2013 Dell Inc. Všechna práva vyhrazena. Ochranné známky a obchodní názvy mohou být v tomto 
dokumentu použity v souvislosti s právními subjekty, které si na tyto ochranné známky a názvy svých produkt , 
nebo v souvislosti s t mito produkty, iní nárok. Specifikace platí k datu vydání, ale mohou se kdykoli bez 
upozorn ní zm nit nebo nemusí být k dispozici. Spole nost Dell a její pobo ky nenesou odpov dnost za 
tiskové nebo grafické chyby nebo opomenutí. Platí obchodní podmínky spole nosti Dell. Tyto podmínky 
naleznete v tabulce na následující stran . Tišt ná verze t chto podmínek je k dispozici na vyžádání. 
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Modelová situace A 

Míra závažnosti 

Oprávn ným událostem bude p i azen stupe  závažnosti podle následujících tabulek. Stav „Závažnost stupn  1“ je 
podmín n tím, že zákazník se službou Dell ProSupport zakoupil i volitelné vylepšené služby „Mission Critical“.  

 
Stupn  závažnosti a reakce spole nosti Dell týkající se produkt  zakoupených s volitelnou  
službou „Mission Critical“ 
 

Míra závažnosti Stav Odezva spole nosti Dell Role zákazníka 

1 Kompletní ztráta funkcí 
klí ových pro b h 
podniku – vyžaduje 
okamžitou reakci. 

Pohotovostní vyslání technika 
a okamžité telefonické 
odstra ování problému;  
rychlý zásah manažera pro 
postoupení p ípad . 

Poskytnutí p íslušného personálu 
nebo zdroj  k ešení události 
dvacet ty i (24) hodin denn , 
sedm (7) dní v týdnu. M lo by být 
informováno a zapojeno vyšší 
vedení p íslušného pracovišt . 

2 Velký dopad, ale hrozící 
do asné i definitivní 
ešení. P i reakci 

spole nosti Dell nebudou 
nápomocny zdroje 
zákazníka dvacet ty i 
(24) hodin denn , sedm 
(7) dní v týdnu.  

Bezprost ední telefonické 
odstra ování problém ; ú ast 
manažera pro postoupení p ípad , 
jestliže vzdálená diagnóza nebyla 
stanovena do 90 minut od zahájení 
hovoru. Vyslání díl /pracovník  
(podle pot eby) po telefonickém 
odstra ování problém  
a diagnostice.  

Poskytnutí p íslušného personálu 
a zdroj  k udržení komunikace 
a snahy o vy ešení problému. 
Informování a zapojení vyššího 
vedení p íslušného pracovišt .  

 
Stupn  závažnosti a odezvy spole nosti Dell týkající se produkt  zakoupených bez služby 
 „Mission Critical“ 
 

Míra závažnosti Stav  Odezva spole nosti Dell  Role zákazníka 

1 Velký dopad, ale hrozící 
do asné i definitivní 
ešení. P i reakci 

spole nosti Dell nebudou 
nápomocny zdroje 
zákazníka dvacet ty i 
(24) hodin denn , sedm 
(7) dní v týdnu. 

Bezprost ední telefonické 
odstra ování problém ; ú ast 
manažera pro postoupení p ípad , 
jestliže vzdálená diagnostika nebyla 
provedena do devadesáti (90) 
minut od zahájení hovoru. Vyslání 
díl /pracovník  po telefonickém 
odstra ování problém  
a diagnostice.  

Poskytnutí p íslušného personálu 
a zdroj  k udržení komunikace 
a snahy o vy ešení problému. 
Informování a zapojení vyššího 
vedení p íslušného pracovišt .  

2 Minimální dopad na 
provoz firmy.  

Telefonické odstra ování 
problém , vyslání díl /pracovník  
po telefonickém odstra ování 
problém  a diagnostika. 

Poskytnutí kontaktních informací 
a odpov  spole nosti Dell na 
žádost do dvaceti ty  (24) hodin.  
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Možnosti servisu na pracovišti zákazníka 

Možnosti pro ešení na pracovišti se liší podle typu zakoupené služby a také na základ  toho, zda byla se službou 
Dell ProSupport zakoupena i služba „Mission Critical“. Pokud jste zakoupili službu ProSupport spolu s úrovní 
podpory služby na pracovišti, na faktu e bude uvedena úrove  odezvy na pracovišti (viz tabulky níže). Pokud byly 
spln ny všechny platné podmínky uvedené v tomto popisu služeb, spole nost Dell vyšle na pracovišt  zákazníka 
servisního technika, který zajistí kvalifikovaný p ípad podle pot eby a ve shod  se stupn m závažnosti a níže 
uvedenou tabulkou odezvy na pracovišti.  
 
Jestliže zákazník nebo jím pov ený zástupce nebude p ítomen, když technik p ijede, technik nebude moci 
na podporovaném produktu pracovat. Technik zanechá zákazníkovi vzkaz o své návšt v  nebo se jej 
pokusí kontaktovat telefonicky i e-mailem. Za následné objednání služby m že být zákazníkovi ú tován 
dodate ný poplatek.  

 
Služba Dell ProSupport s odezvou na pracovišti a rozší enou službou Mission Critical 
 
P i zakoupení této služby spole n  s rozší enou službou „Mission Critical“ se vám dostane rychlejší odezvy. 
V souvislosti se stupn m závažnosti 1 m že spole nost Dell v p ípad  vaší žádosti zahájit proces pro kritické 
situace („Crit Sit“) a provést pohotovostní vyslání.3  
 

Úrovn  odezvy na pracovišti dostupné s rozší enou službou Mission Critical 
 

Typ odezvy na 
pracovišti 

Doba odezvy na pracovišti4 Omezení / zvláštní podmínky 

Dvouhodinová 
odezva na pracovišti 
s šestihodinovou 
službou oprav 

Technik obvykle dorazí na 
pracovišt  zákazníka do 
2 hodin po skon ení 
telefonického odstra ování 
problém  a obvykle hardware 
opraví do 6 hodin po vyslání. 

• K dispozici 7 dní v týdnu, 24 hodin denn  – v etn  svátk .  

• K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do 2 hodin.  

• Dostupné u vybraných model  podporovaných produkt . 

• Za ízení v dvouhodinové vzdálenosti skladují d ležité 
komponenty podporovaných produkt  ur ené spole ností 
Dell. Ned ležité ásti lze dodat do druhého dne.  

• Pohotovostní vyslání paraleln  s odstra ováním problém  
je dostupné pro p ípady s p i azeným stupn m závažnosti 
1 služby Mission Critical.  

ty hodinová 
servisní služba na 
pracovišti 

Technik obvykle dorazí do 
4 hodin po skon ení 
telefonického ešení problém .  

• K dispozici 7 dní v týdnu, 24 hodin denn  – v etn  svátk .  

• K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do 4 hodin.  

• Dostupné u vybraných model  podporovaných produkt .  

• Za ízení ve ty hodinové vzdálenosti skladují d ležité 
komponenty podporovaných produkt  ur ené spole ností 
Dell. Ned ležité ásti lze dodat do druhého dne.  

• Pohotovostní vyslání paraleln  s odstra ováním problém  
je dostupné pro p ípady s p i azeným stupn m závažnosti 
1 služby Mission Critical.  

                                                 
3 Pohotovostní vyslání p i událostech služby Mission Critical stupn  závažnosti 1: Pro podporované produkty se službou Dell ProSupport a se 
smlouvou o poskytování služeb Dell ProSupport Mission Critical se 2- nebo 4hodinovou odezvou na pracovišti bude v p ípad  pot eby proveden 
pokus o telefonické odstran ní problém  a zárove  bude vyslán technik. Na základ  rozpoznání problému analytik spole nosti Dell rozhodne, 
zda problém vyžaduje vyslání díl . 
4 Všechny doby odezvy na pracovišti nejsou dostupné ve všech zemích a lokalitách. Chcete-li získat více informací, kontaktujte obchodního zástupce. 
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Typ odezvy na 
pracovišti 

Doba odezvy na pracovišti4 Omezení / zvláštní podmínky 

Osmihodinová 
servisní služba na 
pracovišti 

Technik obvykle dorazí do 
8 hodin po skon ení 
telefonického ešení problém .  

• K dispozici 7 dní v týdnu, 24 hodin denn  – v etn  svátk . 

• K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do 8 hodin.  

• K dispozici pouze s vybranými modely podporovaných 
produkt .  

• Ned ležité ásti lze dodat do druhého dne.  

• Pohotovostní vyslání paraleln  s odstra ováním problém  
je dostupné pro p ípady s p i azeným stupn m závažnosti 
1 služby Mission Critical.  

Zákazníci mimo 
kontinentální 
Spojené státy 
(„OCONUS“) 

Na základ  telefonického 
odstra ování problém  mohou 
být zaslány díly. as doru ení 
na pracovišt  závisí na tom, kde 
v oblasti OCONUS se zákazník 
nachází, a na dostupnosti 
pot ebných díl .  

• Omezeno na zákazníky (pouze v USA) OCONUS, které 
schválí spole nost Dell.  

• Dostupnost vybraných systém  a umíst ní je omezena. 
Podrobnosti naleznete na adrese 
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-
oconus.aspx?~ck=bt.  

• Federální zákazníci by se m li obracet na servisní místa 
OCONUS popsaná v p íslušné, zvlášt  podepsané smlouv  
o poskytování služeb se spole ností Dell. 

 
Služba Dell ProSupport s odezvou na pracovišti bez rozší ené služby Mission Critical 
 

Standardní úrovn  odezvy na pracovišti k zakoupení 
 

Typ odezvy na 
pracovišti 

Doba odezvy na pracovišti
4
 Omezení / zvláštní podmínky 

ty hodinová 
servisní služba na 
pracovišti 

Technik obvykle dorazí do 
4 hodin po skon ení 
telefonického ešení problém .  

• K dispozici 7 dní v týdnu, 24 hodin denn  – v etn  svátk . 

• K dispozici pouze pro oblasti s dobou odezvy do 4 hodin.  

• K dispozici pouze s vybranými modely podporovaných 
produkt .  

• Za ízení ve ty hodinové vzdálenosti skladují d ležité 
komponenty podporovaných produkt  ur ené spole ností 
Dell. Ned ležité ásti lze dodat do druhého dne. 

Služba Next Business 
Day On-Site 
Response Service  

Na základ  telefonického 
ešení problému a diagnostiky 

je obvykle vyslán technik, který 
dorazí na pracovišt  zákazníka 
p íští pracovní den. 

• K dispozici 5 dn  v týdnu, 10 hodin denn  – mimo svátky.  

• Hovory p ijaté centrem EC (Expert Center) spole nosti Dell 
po 17:005 místního asu zákazníka (pond lí až pátek) nebo 
žádosti o vyslání technika podané po tomto ase mohou 
zpozdit p íjezd technika na pracovišt  zákazníka o jeden 
pracovní den.  

• K dispozici pouze s vybranými modely podporovaných 
produkt .  

                                                 
5 Doba odeslání na základ  hovor  se m že v jednotlivých oblastech lišit. Na adrese www.dell.com/prosupport/regionalcontacts zkontrolujte 
místní as, do kterého musí být daný hovor centrem Dell Expert Center p ijat. 
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Typ odezvy na 
pracovišti 

Doba odezvy na pracovišti
4
 Omezení / zvláštní podmínky 

Zákazníci mimo 
kontinentální 
Spojené státy 
(„OCONUS“) 

Na základ  telefonického 
odstra ování problém  mohou 
být zaslány díly. as doru ení 
na pracovišt  závisí na tom, kde 
v oblasti OCONUS se zákazník 
nachází, a na dostupnosti 
pot ebných díl .  

• Omezeno na zákazníky (pouze v USA) OCONUS, které 
schválí spole nost Dell.  

• Dostupnost vybraných systém  a umíst ní je omezena. 
Na adrese http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
solutions-oconus.aspx?~ck=bt  naleznete p íslušné 
podrobnosti.  

• Federální zákazníci by se m li obracet na servisní místa 
OCONUS popsaná v p íslušné, zvlášt  podepsané smlouv  
o poskytování služeb se spole ností Dell. 

 

Pro všechny ostatní možnosti odezvy na pracovišti:  

Následn  po vzdáleném odstra ování problému, diagnostice a rozpoznání problému ur í analytik spole nosti 
Dell, zda oprávn ná událost vyžaduje vyslání technika nebo díl  na pracovišt  zákazníka, nebo zda lze problém 
vy ešit vzdálen . 
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Modelová situace B 

Jednotky neumož ující servis v terénu 

Služba Rapid Return for Repair po telefonickém odstra ování problém  (služba Rapid Return-For-Repair 
s odezvou 3 až 6 pracovních dn ). Jestliže po vzdálené diagnostice a odstra ování problém  dojde spole nost 
Dell ke zjišt ní, že je u podporovaného produktu zákazníka pot eba provést službu MIS (Mail-In Service)  
(službu Return-For-Repair Service s odezvou 3 až 6 pracovních dn ), budou obvykle do 1 až 2 pracovních dn  po 
telefonickém odstra ování problém  na pracovišt  zákazníka odeslány obaly, pokyny pro p epravu a p edplacený 
nákladní list. K odesílání obal , pokyn  pro p epravu a p edplaceného nákladního listu zákazníkovi využije 
spole nost Dell doru ení následující pracovní den. Má-li si zákazník zachovat nárok na dobu odezvy pro opravu 
ze strany spole nosti Dell do 3 až 6 pracovních dn , musí zákazník podporovaný produkt okamžit  zabalit 
a odeslat nebo na ten samý den naplánovat vyzvednutí p epravcem. Veškerá prodlení ohledn  zabalení 
podporovaného produktu zákazníkem nebo jeho vrácení i za ízení vrácení se projeví v delší dob  odezvy.  
 
Po odeslání nebo vým n  produktu p edá spole nost Dell podporovaný produkt p epravci pro ú ely zp tného 
odeslání zákazníkovi pomocí doru ení následující pracovní den. Jakmile spole nost Dell p edá podporovaný 
produkt p epravci k doru ení zákazníkovi službou s dodáním v další pracovní den, závazek spole nosti Dell k 
vrácení do 3-6 pracovních dn  bude spln n. Pokud bude zjišt no, že p í ina nahlášeného problému spo ívá 
v alternativní sou ásti podporovaného produktu zákazníka, která není produktem spole nosti Dell, m že být 
stanoven servisní poplatek a doby na opravu nebo vrácení se mohou prodloužit. Spole nost Dell si vyhrazuje 
právo neopravovat a nevracet podporovaný produkt zákazníka odeslaný k oprav , m že ale za podporovaný 
produkt odeslat kompletní náhradu nebo nahradit ásti podporovaného produktu. Za veškeré servisní díly, 
které byly z podporovaného produktu zákazníka vyjmuty a nebyly zákazníkem spole nosti Dell ádn  vráceny, 
je zákazník povinen zaplatit aktuální standardní cenu Dell. Pakliže zákazník za servisní díly ádn  nevrácené 
spole nosti Dell v as nezaplatí, m že v souladu s oddílem  
2(e) této smlouvy dojít k pozastavení poskytování služeb zákazníkovi v rámci této smlouvy. Nastane-li situace, 
že se podporovaný produkt zákazníka nachází v oblasti, do které aktuáln  neposkytuje p epravu žádný významný 
b žný p epravce, m že se b žná služba opravy Dell do 3 až 6 pracovních dn  zpozdit. Stejn  tak není služba 
Rapid Return for Repair k dispozici do 3 až 6 pracovních dn  ve všech zemích a lokalitách. Zákazníci z Brazílie, 
kte í zakoupí službu Rapid Return for Repair, budou mít nárok na dobu odezvy služby opravy do 7 až 
10 pracovních dn . Chcete-li získat více informací, kontaktujte obchodního zástupce.  

Další možnosti odezvy u jednotek neumož ujících servis v terénu: 

Úrove  odezvy 
služby 

Další možnosti  
(jsou-li k dispozici) 

Podrobnosti 

Možnosti 
služby Return 
for Repair 

Služba MIS (Mail-in Service) Službu MIS (Mail-in Service) zahájíte zavoláním servisnímu technikovi spole nosti 

Dell podle výše uvedeného postupu. Technik spole nosti Dell b hem diagnostiky 

rozhodne, zda oprávn ný p ípad vyžaduje, aby byl podporovaný produkt odeslán 

do servisního st ediska ur eného spole ností Dell. Obvyklý asový cyklus, v etn  

odeslání do a z opravny, je deset (10) pracovních dní od data odeslání produktu 

zákazníkem spole nosti Dell. 

Služba Carry-In (CIS) Služba Carry-In p edstavuje „osobní doru ení“ produktu. Tuto službu zahájíte 

zavoláním technické podpory spole nosti Dell podle výše uvedeného postupu. 

B hem ešení potíží po telefonu technik spole nosti Dell rozhodne, zda je 

problémem vadný hardware. Pokud ano, bude zákazník požádán, aby doru il 

podporovaný produkt do servisu ur eného spole ností Dell nebo do místa dodání 

(na vlastní náklady). Standardní servisní pracovní doba p edstavuje místní provozní 

dobu 5 dní v týdnu s výjimkou místních státních svátk . Opravy oprávn ných 

událostí budou provád ny v souladu s dobou reakce uvedenou na objednávce 

zákazníka. Po oprav  podporovaného produktu spole nost Dell zákazníka 

kontaktuje a sjedná s ním zp tný odb r produktu. Smlouvy o úrovni servisních 

služeb se mohou lišit v závislosti na zemi a m stu. 
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Úrove  odezvy 
služby 

Další možnosti  
(jsou-li k dispozici) 

Podrobnosti 

Možnosti 
služby Return 
for Repair 

Partnerem realizovaná 

služba Carry-In (CIS)
6 

(k dispozici na n kterých 

rozvíjejících se trzích 

v Evrop , na Blízkém 

východ  a v Africe)  

Služba Carry-In (CIS) p edstavuje „osobní doru ení“ produktu. Tuto službu zahájíte, 

zavoláte-li nebo p inesete-li podporovaný produkt do servisu ur eného spole ností Dell 

nebo do místa dodání (na vlastní náklady). Standardní servisní pracovní doba 

p edstavuje místní provozní dobu 5 dní v týdnu s výjimkou místních státních svátk . 

Opravy oprávn ných událostí budou provád ny v souladu s dobou reakce uvedenou na 

objednávce zákazníka. Po oprav  podporovaného produktu autorizovaný poskytovatel 

služeb spole nosti Dell zákazníka kontaktuje a sjedná s ním zp tný odb r produktu. 

Smlouvy o úrovni servisních služeb se mohou lišit v závislosti na zemi a m stu. 

Služba CAR  

(Collect & Return) 

Službu CAR (Collect & Return) zahájíte zavoláním servisnímu technikovi spole nosti Dell 

podle výše uvedeného postupu. Pokud je diagnostikován oprávn ný p ípad související 

s podporovaným produkt a problém nelze vy ešit po telefonu s technikem spole nosti 

Dell, zástupce spole nosti Dell vyzvedne podporovaný produkt a odveze jej do servisu 

ur eného spole ností Dell. Tato služba zahrnuje práci a opravu nebo vým nu díl  

v hlavní jednotce systému, v etn  monitoru, klávesnice i myši, a to pokud nebyly 

objednány samostatn . 

Partnerem realizovaná 

služba CAR (Collect & 

Return)
7  

(k dispozici na n kterých 

rozvíjejících se trzích 

v Evrop , na Blízkém 

východ  a v Africe) 

Službu CAR (Collect & Return) zahájíte zavoláním autorizovanému poskytovateli služeb 

Dell. Pokud je diagnostikován oprávn ný p ípad související s podporovaným produktem 

a problém nelze vy ešit po telefonu, vyzvedne autorizovaný poskytovatel služeb Dell 

podporovaný produkt a odveze jej do servisu ur eného spole ností Dell. Standardní 

servisní pracovní doba p edstavuje místní provozní dobu 5 dní v týdnu s výjimkou 

místních státních svátk . Opravy oprávn ných událostí budou provád ny v souladu 

s dobou reakce uvedenou na objednávce zákazníka. Po oprav  podporovaného 

produktu autorizovaný poskytovatel služeb Dell zákazníka kontaktuje a sjedná s ním 

vyzvednutí produktu. Tato služba zahrnuje práci a opravu nebo vým nu díl  v hlavní 

jednotce systému, v etn  monitoru, klávesnice i myši, a to pokud nebyly objednány 

samostatn . Smlouvy o úrovni servisních služeb se mohou lišit v závislosti na zemi 

a m stu. 

Smluvní podmínky 

vztahující se na možnosti 

odezvy služby u jednotek 

neumož ujících servis 

v terénu 

Opravy oprávn ných událostí budou provád ny v souladu s dobou reakce uvedenou na 

objednávce zákazníka. Jakmile bude podporovaný produkt opraven, bude vrácen 

zákazníkovi.  

Postup dodávky: B hem diagnostiky vám technik spole nosti Dell vysv tlí, jak vrátit 

produkt do opravny ur ené spole ností Dell. Podporovaný produkt je t eba odeslat na 

adresu poskytnutou technikem spole nosti Dell a je t eba jej z eteln  ozna it íslem 

autorizace vrácení. íslo autorizace vrácení vám poskytne technik spole nosti Dell. 

Kv li urychlení opravy nebo vým ny p iložte v písemné form  stru ný popis problému. 

Zabalte produkt, který chcete vrátit, do p vodního obalu. Nemáte-li k dispozici p vodní 

obal, technik spole nosti Dell vám m že obal zajistit; tato služba však m že být 

zpoplatn na.  

Opat ení týkající se dodávky: Zákazník by nem l posílat p íru ky, d v rné, majetkové 

i osobní informace nebo odnímatelná média, jako jsou diskety, disky DVD, karty PC 

atd. Spole nost Dell neodpovídá za ztrátu nebo poškození dat nebo za poškozená i 

ztracená média nebo d v rné, majetkové i osobní informace. 

                                                 
6 Partnerem realizovanou službu Carry-In Service (CIS) zajiš ují autorizovaní poskytovatelé služeb Dell.  
7 Partnerem realizovanou službu CAR (Collect & Return) zajiš ují autorizovaní poskytovatelé služeb Dell. 
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Úrove  odezvy 
služby 

Další možnosti  
(jsou-li k dispozici) 

Podrobnosti 

Služba Parts 
Only 

Není k dispozici Zákazník m se službou Parts-Only (Pouze díly) spole nost Dell umožní vyžádat si 

náhradní díly pro podporu oprávn ných p ípad . Je možné, že spole nost Dell zajistí 

vým nu celých jednotek, a nikoli pouze jednotlivých díl . V takovém p ípad  

spole nost Dell spole n  s každým náhradním dílem zašle p edplacený p epravní obal, 

který zákazník použije k vrácení p vodního vadného dílu spole nosti Dell. Služba Parts-

Only zahrnuje omezenou telefonickou podporu pouze pro vyhodnocení a vytvo ení 

odeslání – telefonická podpora nezahrnuje telefonické ešení potíží ani jiné typy 

vzdálené pomoci. 

Služba 
Advanced 
Exchange 

Není k dispozici Pro zákazníky se službou Advanced Exchange m že spole nost Dell v rámci podpory 

oprávn ného p ípadu dodat na pracovišt  zákazníka náhradní produkt. Náhradní 

produkt bude odeslán jako b žná zásilka. V n kterých p ípadech m že být dle uvážení 

spole nosti Dell na místo vyslán také servisní technik, který vým nu i instalaci 

náhradního produktu provede. Zákazník je po obdržení náhradního produktu povinen 

vrátit vadný podporovaný produkt spole nosti Dell tak, že vadný podporovaný systém 

b hem 3 pracovních dn  doru í na kontaktní místo p epravce. Jestliže spole nost Dell 

ur í, že podporovaný produkt zákazníka nelze vrátit do umíst ní p epravce a zákazník 

musí podporovaný produkt vrátit pomocí služby Mail-in, použije zákazník obaly, pokyny 

pro p epravu a p edplacený nákladní list, které jsou na pracovišt  zákazníka obvykle 

odeslány s náhradním produktem. Po p ijetí náhradního produktu zákazník 

podporovaný produkt okamžit  zabalí a odešle, p ípadn  naplánuje na ten samý den 

(nebo další možný den) vyzvednutí p epravcem. Pokud zákazník vadnou položku 

nevrátí, m že mu být ú tován poplatek. 

 


