Popis sluzby
Dell ProSupport

Uvod

Spolo¢nost Dell je poctend, ze mdze poskytnut sluzbu Dell ProSupport (,sluzba (sluzby)”) v sulade s tymto
popisom sluzby (,popis sluzby”). Vasa kalkulacia, objednavka alebo ind vzdjomne dohodnuta forma faktury alebo
potvrdenie objednavky (podla okolnosti ,objednavka“) bude obsahovat nazov sluzby a jej dostupné moznosti,
ktoré ste si zakupili. Ak potrebujete dalSiu pomoc alebo ziadate kopie zmluvy o poskytovani sluzieb, obratte sa na
oddelenie technickej podpory spolocnosti Dell alebo na obchodného zastupcu.

Rozsah tejto sluzby
Sluzba obsahuje tieto prvky:

Telefonicky pristup dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni (vratane sviatkov)' ku
globalnemu stredisku Dell Expert Center, v ktorom pracuju skuseni analytici poskytujuci pomoc pri rieSeni
problémov s hardvérom a softvérom.

Vyjazd servisného technika a/alebo dorucenie nahradnych sucasti na adresu prevadzky zakaznika

(podla potreby a v zavislosti od Urovne zakupenej sluzby) na opravy a rieSenia potrebné na napravu
kvalifikovaného problému. Pozrite Prilohu A pre dalSie informacie o Urovniach zavaznosti a moznostiach
servisu na mieste.

Pre produkty, ktorych servis nie je mozny na mieste prevadzky zakaznika pozrite Prilohu B pre dalSie
informacie o servisnych moznostiach systémov, ktorych servis nie je mozny na mieste.

Pomoc na dialku pri rieSeni problémov tykajucich sa beznej podpory, ak je k dispozicii a so suhlasom
zakaznika, v ramci ktorej sa servisni technici spolocnosti Dell pripajaju priamo k vasmu systému
prostrednictvom bezpeéného internetového pripojenia, o urychluje rieSenie problémov.

Pomoc pri zaCiatkoch prace pre klientske operacné systémy a aplikdcie zahrhajucu bezné Dell OEM
aplikacie pre koncovych pouzivatelov, napriklad softvér Norton AntiVirus™, balik programov Microsoft®
Office, ucCtovnicky softvér Intuit® QuickBooks®, softvér Adobe® Photoshop® a Adobe Acrobat®.
Navyse su tiez podporované niektoré serverové OEM operacné systémy, ako napriklad Microsoft
Windows Server a hypervizory, ako su Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® a Citrix XenServer®. Pozrite si
komplexny zoznam softvérovej podpory spolo¢nosti Dell pre iné podporované softvérove tituly alebo sa
pre blizSie informacie obratte na svojho analytika technickej podpory.

! Dostupnost sa lisi v zavislosti od krajiny. Zakaznici a Dell Channel Partneri sa mézu obratit na svojho obchodného zastupcu pre
podrobnejsie informacie.



Co je sucastou pomoci pri zadiatkoch prace Co NIE je sugastou pomoci pri zagiatkoch préace

Podpora vybratych operacnych DELL OEM Podpora softvéru, ktory Dell neoveroval a neotestoval
systémov, hypervizorov a aplikacii koncovych pre vas systém;
pouzivatelov;

Zakladné otazky tykajuce sa postupov alebo Podrobna (krok za krokom) pomoc pri instalacii,
buducich doplhiujucich otazok; reinstalacii a konfiguracii;
Pomoc s rychlymi opravami a ,zaplatami”. Pomoc pri vylepSovani vykonu alebo spravy.

Pomoc pri zaCiatkoch prace alebo nastaveni tykajuca sa jednoduchého sietového pripojenia2 pre vybraté
stolové pocitace, prenosné pocitace, inteligentné telefony a tablety.

Pristup k internetovym foram podpory dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni.

Pristup k strediskam Global Command Centers, ktoré pomahaju pri rieSeni kritickych situacii v prostredi
zakaznika, monitoruju vietky vyjazdy suvisiace s rieSenim kritickych situacii a formou aktivneho krizového
manazmentu poskytuju koordinaciu a komunikaciu napriklad pri prirodnych katastrofach.

Pripadovy manazment, ktory pomaha pri sledovani rieSeni a eskalovani kvalifikovanych problémov.

Riadenie postupenia, ktoré poskytuje jeden kontaktny bod v ramci riadenia problémov, postupenia a
stavu problémov v rozsahu tejto sluzby.

Vsetky miestne sluzby su poskytované autorizovanym poskytovatelom sluzieb spolo¢nosti Dell.

Program Dell International Services. Tento program zahffia moznosti servisu a podpory pri cestach

s vybratymi prenosnymi pocitacmi, inteligentnymi telefénmi a tabletmi do zahranicCia na obdobie menej
ako Sest (6) mesiacov. Platia dodato¢né podmienky a ustanovenia. Na adrese www.Dell.com/ISP
najdete podrobnejsie informacie.

Obmedzenia zaruéného krytia hardvéru:

Obmedzena hardvérova zaruka spolocnosti Dell sa vztahuje Specificky na podporovany produkt a je

k nahliadnutiu na adrese www.Dell.com/Warranty pre americkych a kanadskych zdkaznikov. Mimo uzemia
Spojenych Statov americkych a Kanady moézu byt prislusné podmienky, ktoré popisuju vyuzitie zaruky pre
podporovany produkt, dostupné na miestnych webovych strankach Dell.com, ktoré zodpovedaju geografickej
lokalite nakupu podporovaného produktu alebo inej geografickej lokalite, do ktorej bol podporovany produkt
premiestneny v sulade s Castou 4.F. alebo 4.G. dodatoCnych podmienok tykajucich sa podpory a sluzieb
suvisiacich so zarukou, ktoré su uvedené nizsie. Platit mézu obmedzenia zaru¢ného krytia hardvéru a za
dodatocny poplatok mébze byt k dispozicii ponuka sluzieb rozsirujuca tieto obmedzenia tykajuce sa hardvéru.
Tieto obmedzenia zarué¢ného krytia su stanovené na www.Dell.com/Warranty a vztahuju sa na vsetky
podporované produkty vo vSetkych geografickych oblastiach, ak ziadne konkrétne obmedzenie nie je zakazané
podla miestnych zakonov platnych v mieste, kde sa podporovany produkt nachadza v Case, ked je sluzba
zakaznikom vyziadana, vratane, ale nie vylu¢ne nasledujucich obmedzeni:

2 Pomoc s jednoduchou sietou je obmedzena na jeden klientsky systém pokryvany sluzbou ProSupport (Profesiondlna podpora), pripojenie
k jednému portu smerovaca alebo bezdrétovému pristupovému bodu a nezahima pripojenie k sekunddrmym zariadeniam, systémom ani doménam.



Na vsetky varianty zariadeni s uloziskom SSD PowerEdge Express Flash PCl Express (PCle) sa vztahuje
dizka krytia obmedzenej zaruky na hardvér pre systémy Dell, s ktorymi bolo dodané zariadenie

s uloziskom SSD PowerEdge Express Flash PCle. Pre zariadenia s uloziskom SSD PowerEdge Express
Flash PCle je mozné zakupit krytie pred{zenou zarukou na maximalnu celkovu dobu v dizke 5 rokov
od poévodného datumu odoslania. Navyse zariadenia s uloziskom SSD PowerEdge Express Flash PCle
SSD pouzivaju kremikovu technologiu, ktora ma stanoveny maximalny pocet fyzickych bytov, ktoré
mozu byt zapisané do zariadenia (zivotnost zariadenia). Prislusnd obmedzena zaruka na hardvér sa
vztahuje na poruchy spdsobené chybami spracovania a/alebo materidlov, ale nevztahuje sa na
problémy tykajuce sa toho, Ze zariadenie dosiahne jeho maximalnu zivotnost.

Na vSetky varianty jednotiek SSD radu Intel® 320 sa vztahuje obmedzena zaruka na hardveér na systém
Dell, s ktorym st dodavané. Pre jednotky SSD radu Intel® 320 je mozné zakupit krytie predizenou
zarukou na maximalnu celkovt dobu v diZzke 5 rokov od pévodného datumu odoslania. Jednotky SSD
radu Intel® 320 pouzivaju technoldgiu NAND flash, ktora ma stanoveny maximalny celkovy pocet
bytov dat, ktoré mozu byt na jednotky zapisané pred tym, nez sa opotrebuju a prestanu odpovedat.
Maximalny celkovy pocet bytov zapisanych dat sa liSi na zaklade kapacity a pracovnej zataze
jednotlivych jednotiek (pozrite si harok s Udajmi zariadenia). Prislusnad obmedzend hardvérova zaruka
sa vztahuje na zlyhania v dosledku chyb v spracovani a materialov, ale netyka sa problémov tykajucich
sa prekrocenia maximalneho poctu bytov dat zapisanych na jednotku. Aby sa zaistila cela ocakavana
zivotnost jednotiek, odporuca sa zakaznikom, aby ich pouzivali len pre aplikacie, ktoré intenzivne
vyuzivaju Citanie.

Na vSetky varianty jednotiek SSD radov Samsung® SM843T a Micron® P400m sa vztahuje
obmedzena zaruka na hardvér na systém Dell, s ktorym su dodavané. Pre jednotky SSD radov
Samsung® SM843T a Micron® P400m je mozné zakupit krytie predizenou zarukou na maximalnu
celkovu dobu v dizke 3 rokov od pévodného datumu odoslania. Jednotky SSD radov Samsung®
SM843T a Micron® P400m pouzivaju technologiu NAND flash, ktord ma stanoveny maximalny
celkovy pocet bytov dat, ktoré mdzu byt na jednotky zapisané pred tym, nez sa opotrebuju a prestanu
odpovedat. Maximalny celkovy pocet bytov zapisanych dat sa lisi na zaklade kapacity a pracovnej
zataze jednotlivych jednotiek (pozrite si harky s dajmi zariadenia). Prislusnad obmedzena hardvérova
zaruka sa vztahuje na zlyhania v dosledku chyb v spracovani a materialov, ale netyka sa problémov
tykajucich sa prekrocenia maximalneho poctu bytov dat zapisanych na jednotku. Aby sa zaistila plna
ocakavana zivotnost jednotiek, odporuca sa zakaznikom, aby ich pouzivali len v aplikaciach, ktoré su
uvedeneé v prislusnych datovych harkoch jednotiek.

Spolo¢nost Dell vykona servis podporovaného produktu alebo sucasti podporovaného produktu, na ktoru

sa vztahuje obmedzena zaruka, v sulade s tymto popisom sluzby, a to pocas platnosti zmluvy na sluzbu Dell
ProSupport. Po uplynuti platnosti zmluvy na sluzbu Dell ProSupport sa bude servis v ramci vietkych dalSich
kvalifikovanych problémov tykajucich sa podporovaného produktu alebo komponentu s obmedzenou zarukou
riadit zakladnou servisnou zmluvou spolocnosti Dell na hardvér, ktora je k dispozicii na adrese
www.Dell.com/ServiceContracts/global.

Spbésob kontaktovania spolocnosti Dell v pripade potreby sluzby

Programy podpory vyslania vlastnych pracovnikov:

Kvalifikované problémy zakaznikov zahrnutych v programoch Warranty Parts Direct (Priama vymena sucasti

v zarucnej dobe), Fast-Track Dispatch (Rychle vyslanie) alebo Dell Online Self Dispatch (Online vyslanie vlastnych
pracovnikov, DOSD) mozu riesit certifikovani technici zdkaznika po zaslani ziadosti o sluzbu prostrednictvom
webovej stranky alebo telefonickej linky vyslania vlastnych pracovnikov vo vasom regione.

Podpora online, prostrednictvom chatu a e-mailu:
Webova stranka sluzby Dell ProSupport, chat a podpora prostrednictvom e-mailovych sprav su k dispozicii na
lokalite www.Support.Dell.com.




Ziadosti o telefonicku podporu:

K dispozicii dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni (vratane sviatkov). Dostupnost sluzieb sa moéze
mimo uzemia USA liSit a obmedzuje sa na komercne oddvodneneé sluzby. Ak chcete ziskat podrobnosti tykajuce
sa vasej lokality, kontaktujte svojho obchodného zastupcu alebo analytika technickej podpory.

Prvy krok: Telefonicky kontakt na ziskanie pomoci
V pripade telefonickych ziadosti o podporu sa obratte na svoje regionalne centrum podpory sluzby Dell
ProSupport (Profesionalna podpora Dell) a povedzte o svojom probléme analytikovi oddelenia technickej
podpory. Telefonne Cisla regionalnych centier najdete na adrese
www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts.
Volajte z miesta, ktoré umoznuje fyzicky pristup k podporovanému produktu.
Poskytnite analytikovi Cislo servisnej znacky (ako je uvedené nizsie) a dalSie informacie, ktoré bude
pozadovat. Analytik overi podporovany produkt zakaznika, prislusnu sluzbu, moznosti reakcie a potvrdi
pripadné uplynutie plathosti sluzieb.

Druhy krok: Pomoc s rieS§enim problému pocas telefonického rozhovoru
Na poziadanie informujte analytika o prijatych chybovych hlaseniach, o situaciach, kedy sa spravy
zobrazuju, o aktivitach, ktoré predchadzali chybovej sprave, a o krokoch, ktoré ste podnikli v snahe
vyriesit problém.
Analytik s vami prejde niekolko krokov v ramci rieSenia problému, aby vdm pomohol diagnostikovat problém.
Ak je potrebné vyslanie servisného technika, analytik vdam da dalSie pokyny.

Prevadzkovy ¢as sluzby Dell KACE Support
Pre informacie o prevadzkovych ¢asoch podpory pre podporované produkty sluzby Dell KACE Support
pozrite http://www.Kace.com/support/contact.php.

Nahradné sucasti

Bez ohladu na uroven reakcie pre zakupenu sluzbu su niektoré sucasti Specidlne navrhnuté tak, aby ich mohol
zakaznik jednoducho vybrat a nahradit. Tieto sucasti sa oznacuju ako sucasti vymenitelné zakaznikom (,SVZ").
Ak analytik spoloc¢nosti Dell pocas diagnostiky urci, ze kvalifikovany problém mozno vyriesit urcenou sucastou
CSR, spolocnost Dell zasle prislusnu sucast priamo zakaznikovi. Sucasti CSR sa rozdeluju do dvoch kategorii:

Sucasti volitelne CSR. Tieto suciastky su ur¢ené na vymenu zakaznikom. V zavislosti od typu sluzby zakupenej s
podporovanym produktom méze spolocnost Dell vyslat servisného technika, ktory sucasti vymeni. Podrobné
informacie o tom, ktoré sucasti volitelne CSR a urovne reakcie pre sluzbu opravnuju zakaznika na vyjazd
servisného technika bez dodatocnych poplatkov, vam poskytne analytik oddelenia technickej podpory.

Sucasti povinne CSR. Spolocnost Dell neposkytuje automaticky technika na instalaciu povinne CSR sucasti.
Podrobné informacie o tom, ktoré sucasti povinne CSR a urovne reakcie pre sluzbu opravnuju zakaznika na vyjazd
servisného technika bez dodatocnych poplatkov, vam poskytne analytik oddelenia technickej podpory.

Spbsob dorucenia sucasti CSR zavisi od urovne sluzby, ktoru si zakaznik zakupil.

Nahradné sucasti pre zakaznikov s Casom reakcie ,Nasledujuci pracovny den” alebo sluzbou rozsirenej
vymeny, sa dorucia spdsobom zarucujucim dorucenie v nasledujuci pracovny den, ak to technik neurcil inak.

Nahradné sucasti pre zakaznikov s moznostou sluzby ,Vratenie na opravu” sa dorucia pozemnou dopravou.
Po tom, ¢o analytik spolo¢nosti Dell urci, Ci je potrebné vymenit sucast alebo vratit systém, budete informovani

o dalSich krokoch. V zavislosti od urovne zakupenej sluzby sa pouziju postupy Servis na mieste alebo Vratenie
na opravu.




Kolaborativna POIMOC

Ak sa vyskytne problém s urcitymi produktmi a softvérmi tretej strany, ktoré sa bezne pouzivaju s podporovanym
produktom zakaznika, spolo¢nost Dell podla podmienok a ustanoveni definovanych v tomto dokumente
vystupuje ako jediny kontaktny bod, kym sa problémy nedefinuju a neeskaluju predajcovi produktu tretej strany.
Spoloc¢nost Dell sa konkrétne skontaktuje s dodavatelom tretej strany a v mene zdkaznika vytvori zaznam

o probléme alebo zada ziadost o vyrieSenie problému, pricom poskytne potrebnu dokumentaciu tykajucu sa
problému. Po nadviazani kontaktu s dodavatelom bude spolo¢nost Dell monitorovat postup rieSenia problému

a ziadat od dodavatela informacie o priebeznom stave a rieSeni problému, kym dodavatel problém nevyriesi,
nedosiahne Ciasto¢né alebo alternativne rieSenie, neuskutocni zmeny alebo neeskaluje spravu o chybe. Na ziadost
zdkaznika vyuZzije spolo¢nost Dell postupy riadenia eskaldcie platné v spolo¢nosti Dell a/alebo v spolo¢nosti dodavatela.

Ak chce zakaznik vyuzivat kolaborativnu pomoc, musi mat uzatvorené prislusné platné zmluvy o podpore a musi
ziskat opravnenie od konkrétneho predajcu tretej strany. Po definovani a oznameni problému poskytne dodavatel
tretej strany technicky podporu a riesenie problému zakaznika. SPOLOCNOST DELL NENESIE ZODPOVEDNOST
ZA FUNKCNOST PRODUKTOV ANI VYKON SLUZIEB INYCH DODAVATELOV.

Zoznam aktualnych partnerov v ramci kolaborativhej pomoci najdete tu. Zoznam podporovanych produktov
tretich stran sa moze kedykolvek zmenit bez upozornenia zakaznikov.

Komplexna softvérova podpora

Sluzba Dell ProSupport zahffia komplexnu softvérovu podporu pre vybrané Dell OEM aplikacie koncovych
pouzivatelov, operacné systémy, hypervizory a firmvér v podporovanych produktoch (,zahrnuté softvérové
produkty”) telefonicky alebo elektronickym prenosom softvéru a inych informacii, pripadne zaslanim softvéru
a/alebo inych informacii zakaznikovi postou. Medzi zahrnuté softvérové produkty patria predinstalované klientske
aplikacie pre koncovych pouzivatelov, napriklad softvér Norton AntiVirus™, balik programov Microsoft® Office,
uctovnicky softvér Intuit® QuickBooks®, softvér Adobe® Photoshop® a Adobe Acrobat®. Navyse su tiez
podporované niektoré OEM serverové operaCné systémy a hypervizory, ako su Microsoft Hyper-V®, VMware
ESX®a Citrix XenServer® . Aktualny zoznam zahrnutych softvérovych produktov vam poskytne analytik oddelenia
technickej podpory spolocnosti Dell.

Zoznam aktualnych partnerov komplexnej softvérovej podpory najdete tu. Zoznam podporovanych produktov
tretich stran sa moze kedykolvek zmenit bez upozornenia zakaznikov.

Obmedzenia pri komplexnej softvérovej podpore spolo¢nosti Dell. Spolocnost Dell nezarucuje, ze konkrétna
otazka tykajuca sa softvéru sa vyriesi ani ze zahrnuty softvérovy produkt prinesie pozadovany vysledok. Situacie,
pri ktorych vznikli zakaznikovi problémy, musi byt mozné zopakovat v jednom systéme (t. j. na jednej centralnej
procesorovej jednotke s vlastnou pracovnou stanicou a dalSimi periférnymi zariadeniami). Spolo¢nost Dell méze
vyvodit zaver, ze problém so softvérom je natolko komplexny alebo ze podporovany produkt zakaznika ma také
vlastnosti, ktoré zabrariuju efektivnej analyze problému prostrednictvom telefonickej podpory. Zakaznik berie na
vedomie a suhlasi, ze rozhodnutie o niektorych problémoch, ktoré viedli k servisnej poZiadavke zakaznika nemusi
byt od vydavatela prislusného softvérového titulu k dispozicii. Zakaznik suhlasi, Ze v pripade, ak nie je takéto
rozhodnutie zo strany vydavatela prislusného softvérového titulu k dispozicii, povinnost spolo¢nosti Dell
poskytnut zakaznikovi podporu bude v plnej miere naplnena.

Dodatocné zmluvné podmienky pri niektorych podporovanych produktoch

Aktualizacie softvéru pre zariadenia Dell Equallogic

Sluzba Dell ProSupport pre vybrané podporované produkty Dell EquallLogic vratane zariadeni Dell EquallLogic radu
PS zahrfha aktualizacie softvéru v ramci udrzby a predstavenie novych funkcii firmveéru a zakladného softvéru, napriklad
aplikacii SAN HQ, Auto Snapshot Manager a Host Integration Toolkit (pocas obdobia servisu uvedeného na fakture).



Opravy a odstrafiovanie chyb. Spolo¢nost Dell bude pravidelne vydavat opravy chyb pre prislusny softvér na
ukladanie podnikovych udajov pre zariadenia EqualLogic na ucely zachovavania kompatibility operacného
systému alebo databazy a rézne opravy chyb, alternativne rieSenia problémov alebo opravy potrebné na
zachovanie suladu s dokumentaciou k podporovanému produktu.

Nové verzie. Nové verzie alebo vydania prislusného softvéru na ukladanie podnikovych udajov pre zariadenia
EquallLogic poskytuje spolocnost Dell zvycajne bez dodato¢nych poplatkov za licencie k softvéru na ukladanie
podnikovych udajov v spolocnosti nainstalovanému v podporovanom produkte, na ktory sa vztahuje obmedzena
zaruka alebo ro¢na zmluva na servis alebo udrzbu so spolocnostou Dell. Nové verzie vo vseobecnosti obsahuju
vydania spolu s opravami chyb, zmenami zohladhujucimi rozsirenie alebo predizenie platnosti existujucich funkcii
a zmenami zahrnajucimi nové vyznamne vlastnosti, funkcie alebo moznosti.

Dell | EMC aktualizacie zakladného softvéru pre zariadenia

Sluzba Dell ProSupport zahfha tieto aktualizacie zakladného softvéru pre zariadenia Dell | EMC, napriklad softvéru
Navisphere® Manager, Navisphere Manager Express (len rad AX), Access Logix™ (len rad CX), PowerPath®
a SnapView Express (len rad AX) (poc¢as obdobia servisu uvedeného na fakture):

Opravy a odstranovanie chyb. Spolo¢nost Dell bude pravidelne poskytovat opravy softvéru a mensie opravy chyb,
ktoré budu zohladhovat mensie zmeny v prislusnom softvéri na ukladanie udajov v spolo¢nosti vykonané
spolo¢nostou EMC na ucely zachovavania kompatibility operacného systému alebo databazy, a rézne opravy
chyb, alternativne rieSenia problémov alebo opravy potrebné na zachovanie suladu s dokumentaciou

k prislusnému softvéru na ukladanie udajov v spoloCnosti.

Nové verzie. Vsetky nové verzie alebo vydania prislusného softvéru na ukladanie udajov v spolocnosti poskytuje
spolocnost EMC zvycajne bez dodatocnych poplatkov za iné licencie k softvéru na ukladanie Udajov v spolo¢nosti,
na ktory sa vztahuje zaruka spolo¢nosti EMC alebo ro¢na zmluva na udrzbu uzatvorena medzi spolo¢nostou
EMC a drzitelom licencie. Tieto verzie vo vSeobecnosti obsahuju vydania spolu s opravami chyb, zmenami
zohladfujucimi rozsirenie alebo prediZzenie platnosti existujucich funkcii a zmenami zahffajucimi nové vyznamné
vlastnosti, funkcie alebo moznosti.

Méze sa vyzadovat dodatoéné zakupenie sluzieb. Aktualizacie zakladného softvéru Dell | EMC mdzu vyzadovat
zakupenie osobitnej sluzby spolocnosti Dell tykajucej sa instalacie na mieste alebo sluzby aktivnej udrzby podla
pokynov spolocnosti Dell, aby bolo podporované produkty nadalej mozné pouzivat s touto sluzbou.

Obnovenie. Zakaznik mbze byt opravneny obnovit sluzbu na dodatocné obdobie alebo si mbze zakupit dalSie
aktualizacie zakladného softvéru Dell | EMC v zavislosti od aktualne dostupnych moznosti, za aktualne poplatky
spolo¢nosti Dell a v sulade s podmienkami a ustanoveniami, ktoré prijme odoslanim objednavky spolo¢nosti Dell.
Spolo¢nost Dell m&ze kedykolvek zmenit poplatky a podmienky a ustanovenia tykajluce sa poskytovania podpory.

Dell ProSupport pre sietové produkty

Sluzba Dell ProSupport, ktora je k dispozicii pre produkty Dell PowerConnect a Dell ForcelO, mbze zahffat
aj vzdialenu podporu v nasledujucich oblastiach:

Zariadenie pre zapinanie a sprava adries internetového protokolu (IP) kvoli umoZneniu vykondvania
vlastnej konfiguracie.

Pomoc pri rieSeni problémov s konfiguraciou, ktora zahfa vysvetlenie prvkov zosietovania
a odpovedanie na otazky

o funk&nosti, problémoch s konfiguraciou a syntaktické otazky.

Odporucania osvedcenych postupov v odbore a dokumentacia osvedcenych postupov vydana
spolo¢nostou Dell.

Instalacia a aktivacia licencii.



Odstranovanie problémov a diagnostika v pripade poklesu vykonu na zaklade predtym
zdokumentovaného vykonu, vratane straty paketov.

Pomoc pri odstrafiovani problémov s vykonom v pripade problému s jednym prepinacom alebo ak
zariadenia nedosahuju vykon uvedeny v technickych udajoch vydanych spolo¢nostou Dell.

Maximalna snaha pri zabezpeceni spoluprace so zariadeniami inymi ako Dell.

Spoloc¢nost Dell bude pravidelne vydavat opravy chyb pre prislusny softvér na Ucely zachovavania
kompatibility operacného systému a rézne opravy chyb, alternativne rieSenia problémov alebo opravy
potrebné na zachovanie suladu s dokumentaciou k podporovanému produktu.

Nové verzie alebo vydania prislusného softvéru poskytuje spolocnost Dell zvycajne bez dodatocnych
poplatkov za licencie k softvéru nainstalovanému v podporovanom produkte, na ktory sa vztahuje rocna
podpora alebo zmluva na udrzbu so spolo¢nhostou Dell. Noveé verzie vo vSeobecnosti obsahuju vydania
spolu s opravami chyb, zmenami zohladrujucimi rozéirenie alebo predizenie platnosti existujucich funkcii
a zmenami zahfnajucimi nové vyznamné vlastnosti, funkcie alebo moznosti.

Podpora nezahfna nasledujuce sluzby
Pomoc pri vylepSovani vykonu alebo spravy.

Aktivity ako napriklad instalovanie, odinstalovanie, premiestnenie, preventivna udrzba, zaskolenie, sprava
na dialku, ani ziadne aktivity Ci sluzby, ktoré nie su vyslovne uvedené v tomto popise sluzby.

Dodavané polozky, nahradné sucasti médii, prevadzkové zasoby, kozmetické doplnky alebo sucasti ako
batérie, ramy a kryty €i s nimi suvisiacu podporu.

Priamu podporu produktov tretej strany ani pomoc na zaklade spoluprace pre verzie, ktoré vyrobca,
predajca alebo partner aktualne nepodporuje.

Podpora tykajuca sa vybavenia poskodeného vyssou mocou (napriklad, ale nie vylu¢ne, bleskom,
zdplavou, tornadom, zemetrasenim a hurikdnom), nespravnym pouzivanim, nehodou, neopravnenym
pouzivanim podporovaného produktu alebo sucasti (napriklad, ale nie vylu¢ne, pouzitim napatia

s nespravhou hodnotou, nespravnych poistiek, nekompatibilnych zariadeni alebo prislusenstva,
nespravnou alebo nedostatocnou ventilaciou ¢i nedodrzanim prevadzkovych pokynov), upravou,
nevhodnym fyzickym alebo prevadzkovym prostredim, nevhodnou udrzbou zo strany zakaznika (alebo
agenta zakaznika), presunutim podporovaného produktu spésobom neprispdsobenym jeho urceniu,
odstranenim alebo Upravou identifikacnych Stitkov vybavenia ¢i sucasti alebo zlyhanim produktu, za ktoré
spolocnost Dell nenesie zodpovednost.

Odstranenie spyware/virusov.
Sluzby tykajuce sa zdlohovania udajov.

Rozsirenu instalaciu bezdrétovych sieti, pripojenie siete alebo instalaciu na dialku, nastavovanie,
optimalizaciu a konfiguraciu aplikacii nad ramec sluzieb uvedenych v tomto popise sluzby.

Skriptovanie, programovanie, vytvaranie alebo implementacia databaz, vyvoj webu alebo opatovna
kompilacia jadier.

Oprava poskodenia alebo chyb v podporovanych produktoch, ktoré maju vylu¢ne ,kozmeticky” charakter
a neovplyviuju funkénost zariadenia.

Opravy zapriCinené problémami so softvérom alebo zmenami, upravami ¢i opravami inym subjektom ako
je spolocnost Dell, autorizovany predajca spolocnosti Dell alebo poskytovatel servisu, resp. zakaznik
vyuzivajuci suciastky, ktoré méze vymenit sam (CSR).



VSeobecné povinnosti zakaznika

Opravnenie na zabezpecenie pristupu. Zakaznik vyhlasuje a zodpoveda za to, ze ziskal opravnenie pre zakaznika
aj pre spolocnost Dell na pristup k podporovanym produktom, k dajom na nich a k vetkym hardvérovym

a softvérovym komponentom, ktoré su v nich obsiahnuté, na zabezpecovanie tychto sluzieb. Ak este zakaznik
nema takéto opravnenie, zodpoveda za to, aby si ho zaobstaral na vlastné naklady skoér, nez poziada spolocnost
Dell o vykonavanie tychto sluzieb.

Spolupraca s analytikom na telefone a miestnym technikom. Zakaznik bude spolupracovat s analytikmi
spolocnosti Dell pocas telefonického kontaktu alebo so servisnymi technikmi spolocnosti Dell na mieste
prevadzky a bude sa riadit ich pokynmi. Skusenosti ukazuju, ze vacsinu problémov so systémami a chyb systémov
mozno vyriesit telefonicky v rdmci Uzkej spoluprace medzi pouzivatelom a analytikom alebo technikom.

Povinnosti na mieste. Ak sluzba vyzaduje zdsah na mieste, zadkaznik musi poskytnut (bez nakladov pre spolo¢nost
Dell) volny, bezpecny a dostatocny pristup k zariadeniam a podporovanym produktom zakaznika vratane
dostatocného pracovného priestoru, elektriny a miestnej telefonnej linky. Musi poskytnut aj monitor alebo displej,
mys$ (alebo polohovacie zariadenie) a klavesnicu (bez nakladov pre spolo¢nost Dell), ak uz systém neobsahuje
tieto polozky.

Udrziavanie softvéru a vydani v ramci sluzby. Zakaznik musi udrziavat verziu softvéru a podporovanych
produktov alebo konfiguracii na minimalnej urovni urcenej spolocnostou Dell podla Specifikacie PowerLink pre
Dell | EMC Storage alebo EqualLogic™ alebo v pripade dalich podporovanych produktov podla $pecifikacie na
strankach www.support.dell.com. Zakaznik tiez musi zabezpecit instalaciu ndhradnych sucasti, oprav, aktualizacii
softvéru alebo dalSich vydani podla pokynov spolocnosti Dell, aby bolo podporované produkty nadalej mozné
pouzivat s touto sluzbou.

Zalohovanie udajov. Odstranenie dévernych udajov. Zakaznik pred poskytnutim a pocas vykonavania tejto sluzby
vykona zalohovanie vsetkych udajov, softvéru a programov existujucich vo vsetkych zasiahnutych systémoch.
Zakaznik musi pravidelne vytvarat bezpecnostné kopie udajov ulozenych vo vsetkych zasiahnutych systémoch
ako opatrenie proti moznym porucham, modifikaciam a stratdm udajov. Zakaznik je navyse zodpovedny za
odstranenie akychkolvek dovernych, sukromnych alebo osobnych udajov a vsetkych odstranitelnych nosicov

ako karty SIM, disky CD alebo pamatoveé karty, bez ohladu na to, ¢i vykonava asistenciu aj miestny technik.

DELL NENESIE ZODPOVEDNOST ZA NASLEDUJUCE:

AKEKOLVEK DOVERNE, SUKROMNE ALEBO OSOBNE UDAJE,
STRATA ALEBO POSKODENIE UDAJOV, PROGRAMOV ALEBO SOFTVERU;
POSKODENE ALEBO STRATENE ODSTRANITELNE NOSICE;

POPLATKY ZA DATOVE A HLASOVE SLUZBY VZNIKAJUCE NEODSTRANENIM KARIET SIM ALEBO
INYCH ODSTRANITELNYCH NOSICOV V PODPOROVANYCH PRODUKTOCH VRATENYCH
SPOLOCNOSTI DELL;

VYPADOK POUZiVANIA SYSTEMU ALEBO SIETE;

A/ALEBO DOSLEDOK AKEJKOLVEK CINNOSTI ALEBO ZANEDBANIA CINNOSTI VRATANE
NEDBALOSTI, SPOLOCNOSTOU DELL ALEBO INYM POSKYTOVATELOM SLUZIEB.

Dell nenesie zodpovednost za obnovenie alebo preinstalovanie akychkolvek programov alebo udajov.
Ked zakaznik vracia podporovany produkt alebo jeho Cast, odovzda iba ten podporovany produkt alebo cast,
o ktoré ho poziadal technik telefonickej podpory.

Zaruky tretich stran. Tieto sluzby mézu vyzadovat, aby spolocnost Dell ziskala pristup k hardvéru alebo softvéru,
ktory nevyrobila spolo¢nost Dell. Zaruky niektorych vyrobcov mézu stratit platnost, ak budu s hardvérom alebo
softvérom manipulovat pracovnici spolocnosti Dell alebo iné osoby, a nie pracovnici prislusného vyrobcu.
Zakaznik zabezpeci, ze vykonavanie sluzby spolocnostou Dell neovplyvni platnost takychto zaruk alebo nasledky
ich straty budu prijatelné pre zakaznika. Spolocnost Dell neprebera zodpovednost za zaruky tretej strany ani
ziadne nasledky, ktoré mézu mat sluzby na tieto zaruky.
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Zmluvné podmienky sluzieb spolocnosti Dell

Tento popis sluzby popisuje vztah medzi zdkaznikom (dalej len ,vy" alebo ,zdkaznik") a organizacnou jednotkou
spolocnosti Dell uvedenou na fakture za nakup tejto sluzby. Tato sluzba sa poskytuje na zaklade osobitnej
podpisanej hlavnej zmluvy zdkaznika o poskytovani sluzieb so spolo¢nostou Dell, ktora vyslovne opravnuje na
predaj tejto sluzby. V pripade absencie takejto zmluvy sa v zavislosti od lokality zakaznika poskytne sluzba v sulade
s predajnymi podmienkami spolo¢nostiDell alebo v sulade so zmluvou uvedenou v nasledujucej tabulke (podla
moznosti, ,zmluva“). Pozrite si nasledujucu tabulku so zoznamom prislusnych adries URL pre vasu lokalitu, na
ktorych mézete najst vasu zmluvu. Zmluvné strany potvrdzuju, ze si precitali tieto online zmluvné podmienky a ze
sa nimi budu riadit.

Lokalita
zakaznika

Podmienky a ustanovenia platné pre zakupenie sluzieb od spolo¢nosti Dell

Zakaznici kupujuci sluzby
spoloénosti Dell priamo od
spoloénosti Dell

Zakaznici kupujuci sluzby spoloénosti Dell
prostrednictvom autorizovaného distributora Dell

Spojené sStaty

www.dell.com/CTS

www.dell.com/CTS

americké
Kanada www.dell.ca/terms (anglicky) www.dell.ca/terms (anglicky)
www.dell.ca/conditions (kanadska www.dell.ca/conditions (kanadska francuzstina)
francuzstina)
Jusna Miestne stranky www.dell.com Specifické Miestne stranky www.dell.com Specifické pre konkrétne
uzna . - - ; T .
A K pre konkrétne krajiny alebo krajiny alebo www.dell.com/servicedescriptions/global.
SIS ’ www.dell.com/servicedescriptions/global.*
a karibské
krajiny
Azi Miestne stranky www.dell.com Specifické Popisy sluzieb a dalie dokumenty tykajuce sa sluzieb
zla — . - ; ) A 2o ; .
Tich . pre konkrétne krajiny alebo spolocnosti Dell, ktoré mézete ziskat od svojho predajcu,
ichomone =y \w.dell.com/servicedescriptions/global.* nepredstavuju dohodu medzi vami a spolo¢nostou Dell,
Japonsko ale sluzia iba na popis kupovanej sluzby od predajcu, vasich

povinnosti ako prijemcu sluzieb a obmedzeni takychto
sluzieb. Akékolvek odvolavanie sa na ,zakaznika” v tomto
popise sluzby a akomkolvek dokumente tykajucom sa
sluzieb Dell sa vztahuje na vas, kym akékolvek odvolavanie
sa na spolocnost Dell sa vztahuje na spolocnost Dell len ako
na poskytovatela sluzieb, ktory poskytuje sluzby v mene
vasho predajcu. Pokial ide o tu opisané sluzby, nebudete
mat priamy zmluvny vztah so spolocnostou Dell. Aby sa
predislo pochybnostiam, akékolvek ustanovenia tykajuce
sa platieb alebo inych zmluvnych ustanoveni, ktoré su
relevantné vyhradne priamo medzi kupujucim a predajcom,
sa na vas nebudu vztahovat a budu predmetom dohody
medzi vami a vasim predajcom.




Europa, Miestne stranky www.dell.com $pecificke
Blizky pre konkrétne krajiny alebo
vychod www.dell.com/servicedescriptions/global.*
a Afrika Navyse zakaznici vo Francuzsku, Nemecku
(EMEA) a Velkej Britanii si mozu vybrat platnu
adresu URL z nasledujucich:
Francuzsko:
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Nemecko:

www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
Velka Britania: www.dell.co.uk/terms

Popisy sluzieb a dalie dokumenty tykajuce sa sluzieb
spolocnosti Dell, ktoré mézete ziskat od svojho predajcu,
nepredstavuju dohodu medzi vami a spolo¢nostou Dell,

ale sluzia iba na popis kupovanej sluzby od predajcu, vasich
povinnosti ako prijemcu sluzieb a obmedzeni takychto
sluzieb. Akékolvek odvolavanie sa na ,zakaznika" v tomto
popise sluzby a akomkolvek dokumente tykajucom sa
sluzieb Dell sa vztahuje na vas, kym akékolvek odvolavanie
sa na spoloc¢nost Dell sa vztahuje na spolo¢nost Dell len ako
na poskytovatela sluzieb, ktory poskytuje sluzby v mene
vasho predajcu. Pokial ide o tu opisané sluzby, nebudete
mat priamy zmluvny vztah so spolo¢nostou Dell. Aby sa
predislo pochybnostiam, akékolvek ustanovenia tykajuce
sa platieb alebo inych zmluvnych ustanoveni, ktoré su
relevantné vyhradne priamo medzi kupujucim a predajcom,
sa na vas nebudu vztahovat a budu predmetom dohody
medzi vami a vasim predajcom.

* Zakaznici mozu najst svoje miestne stranky www.dell.com jednoduchym otvorenim stranky www.dell.com z pocitaca
pripojeného k internetu zo svojej lokality alebo volbou z moznosti ,Choose a Region/Country” (Vybrat krajinu/region) na

webovej stranke Dell na adrese http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Z3akaznik navyse suhlasi, ze obnovenim, modifikovanim, rozsirenim alebo pokracovanim pouzivania sluzby po
poévodnej lehote bude sluzba podliehat vtedy aktualnemu popisu sluzby dostupnej na adrese

www.dell.com/servicedescriptions/global.

V pripade, ze niektoré klauzuly popisu sluzby protire€ia akymkolvek klauzulam zmluvy, platia klauzuly tohto
popisu sluzby, ale iba do rozsahu konkrétneho rozporu a nenahradzaju ziadne iné klauzuly zmluvy,

ktoré neprotirecia tomuto popisu sluzby.

Predlozenim objednavky sluzieb, prijatim sluzieb, vyuzivanim sluzieb alebo priradeného softvéru alebo kliknutim
na tlacidlo alebo policko ¢i podobny prvok ,Suhlasim” na webovej lokalite spolo¢nosti Dell.com v suvislosti s
nakupom alebo v ramci softvéru alebo internetového rozhrania od spolocnosti Dell suhlasite s tym, ze sa budete
riadit tymto popisom sluzby a zmluvami, ktoré su tu uvedené vo forme odkazu. Ak akceptujete tento popis sluzby
v mene spolocnosti alebo inej pravnickej osoby a vyhlasujete, ze mate pravo zaviazat takuto pravnicku osobu
ustanoveniami tohto popisu sluzby, vyrazy ,vy” alebo ,zakaznik” budu v takomto pripade oznacovat uvedenu
pravnicku osobu. Okrem prijatia tohto popisu sluzby sa od zadkaznikov v niektorych krajinach tiez vyzaduje,

aby podpisali objednavku.




Dodato¢né podmienky a ustanovenia platné pre sluzby tykajuce sa podpory a zaruk

1. Podporované produkty

Sluzba je k dispozicii pre podporované produkty ako su Dell OptiPlex™, Latitude™, Venue™, Inspiron™,
Precision™, Vostro™, PowerEdge™, PowerEdge SC™, PowerVault™, PowerConnect™, Dell EqualLogic™,

Dell | EMC Storage Systems™, tlaciarne, monitory a smartfény Dell zakUpené v rdmci Standardnej konfiguracie
(.podporované produkty’). Rozsah podporovanych produktov sa pravidelne rozsiruje. Poziadajte svojho predajcu
o aktualny zoznam sluzieb, ktoré su k dispozicii pre vase produkty od spolocnosti Dell a od inych vyrobcov. Kazdy
podporovany produkt je oznaceny sériovym cCislom (,servisny stitok"). Zakaznik si musi pre kazdy podporovany
produkt zakupit osobitnu zmluvu o poskytovani sluzieb. Napriklad na tlaciaren zakupenu s prenosnym pocitacom
sa nevztahuje servisnd zmluva na prenosny pocitac; tlaciaren aj prenosny pocita¢ musia mat samostatnu servisnu
zmluvu. Pri kontaktovani spolo¢nosti Dell vo veci tejto sluzby uvadzajte informacie na servisnom Stitku na
podporovanom produkte.

2. Podporované sluzby

A. Obmedzena zaruka na hardvér. Obmedzenia zaruéného krytia hardveéru. Sluzby tykajuce sa podpory mbzu
zahffiat moznosti technickej podpory (telefén, internet a pod.), servisované sucasti a suvisiacu pracu potrebnu
na opravu alebo vymenu chybne vyrobenych sucasti v sulade s lehotou obmedzenej zaruky platnou pre
podporované produkty zédkaznika (,kvalifikovany incident’). Obmedzena zaruka na hardvér spolo¢nosti Dell
pre zakaznikov z USA a Kanady je pristupna k nahliadnutiu na http://www.Dell.com/Warranty alebo mimo
Spojenych $tatov na vasich regionalnych webovych strankach Dell.com.*

Platit m&zu obmedzenia zarucného krytia hardvéru a za dodatocny poplatok mdze byt k dispozicii ponuka
sluzieb rozsirujuca tieto obmedzenia tykajuce sa hardvéru. Pre informacie o zaru¢nom kryti navstivte stranky
www.Dell.com/Warranty alebo vase regionalne internetové stranky, pripadne sa obratte na analytika technickej
podpory spolocnosti Dell.

B. Vymena celej jednotky. Nevratenie. Ak Dell rozhodne, Ze sucast chybného podporovaného produktu mozno
jednoducho odpojit a znova zapojit (napriklad kladvesnicu alebo monitor) alebo analytik urci, ze by sa mal
vymenit cely podporovany produkt, spolocnost Dell si vyhradzuje pravo poslat zakaznikovi celu nahradnu
jednotku. Ak nahradnu jednotku doruci zakaznikovi spolo¢nost Dell, zakaznik musi chybny systém alebo
sucast odovzdat spolocnosti Dell. Vynimkou je pripad, ak si zakaznik zakupil sluzbu Keep Your Hard Drive
(Ponechanie pevného disku chybného systému). Vtedy si moze zakaznik prislusné pevné disky ponechat.

Ak zakaznik nevrati chybny systém alebo sucast spolocnosti Dell podla vysSie uvedenych poziadaviek alebo
chybnu jednotku nevrati do desiatich (10) dni v sulade s pisomnymi pokynmi ziskanymi s ndhradnou jednotkou
(v pripade, Ze ndhradna jednotka nebola doruc¢ena technikom Dell osobne), zdkaznik suhlasi so zaplatenim
ceny nahradnej jednotky spolo¢nosti Dell po prijati faktury. Ak zakaznik fakturu neuhradi do desiatich (10) dni
po prijati, spoloCnost Dell mbze na zaklade upozornenia a v suvislosti s inymi zakonnymi pravami a nahradami
ukoncit platnost tohto popisu sluzby.

C. Skladované sucasti. Kritické sucasti. Spolo¢nost Dell aktualne skladuje sucasti v réznych lokalitach po celom
svete. Vybrané sucasti sa nemusia nachadzat na sklade v lokalite, ktora je najblizsie k miestu prevadzky
zakaznika. Ak nie je sucast potrebna na opravu podporovaného produktu k dispozicii na sklade spolo¢nosti
Dell v blizkosti lokality zakaznika a musi sa dopravit z iného skladu, doruci sa na druhy den. V lokalitach
s reakciou na ziadost o sluzbu do 2 a 4 hodin sa skladuju sucasti pre podporované produkty v pripade kritickej
situacie podla rozhodnutia spolo¢nosti Dell. Suc¢ast pre pripad kritickej situacie sa definuje ako sucast, ktorej
zlyhanie méze zabranit podporovanému produktu vykonavat zakladné funkcie. Sucasti, ktorych zlyhanie sa
nepovazuje za vznik kritickej situacie, su okrem iného softvér, disketové jednotky, jednotky médii, modemy,
reproduktory, zvukové karty, jednotky zip, monitory, klavesnice a mysi. S cielom ziskat sucasti v ramci
2-hodinového alebo 4-hodinového Casu reakcie si zakaznik musi kupit prislusnu zmluvu o poskytovani
sluzieb, ktora sa vztahuje na dorucenie kritickych sucasti, a podporovany produkt sa musi nachadzat v ramci
podporovanej oblasti urCenej spolocnostou Dell.



D. Vlastnictvo nahradnych sucasti. VSetky nahradné sucasti spolocnosti Dell vybraté z podporovaného produktu
a vratené spolocnosti Dell sa stavaju jej majetkom. Zakaznik musi zaplatit spolocnosti Dell prave aktualnu
maloobchodnu cenu vSetkych sucasti odstranenych z podporovaného produktu, ktoré si zakaznik ponecha
(s vynimkou pevnych diskov podporovanych produktov krytych sluzbou Keep Your Hard Drive), ak zakaznik
ziskal ndhradnu sucast od spolocnosti Dell. Dell pouzije a zakaznik vyslovne suhlasi s pouzitim novych
a obnovenych sucasti vyrobenych réznymi vyrobcami vykonavajucimi zaru¢né opravy.

3. Trvanie sluzby

Tento popis sluzby vstupuje do platnosti dhom uvedenym na objednavke a jej platnost trva po celé obdobie
(.obdobie”) uvedené na objednavke. Podla situacie, pocet systémov, licencii, instalacii, nasadeni, spravovanych
koncovych bodov alebo koncovych pouzivatelov, pre ktoré zakaznik kupil lubovolnu sluzbu alebo viacero sluzieb,
ako aj frekvencia poskytovania sluzieb, cena a trvanie jednotlivych sluzieb su uvedené v objednavke zdkaznika.

Ak to nie je pisomne dohodnuté inak medzi spolocnostou Dell a zakaznikom, nakup sluzieb v zmysle tohto popisu
sluzby sa uskutocnuje vyhradne pre interné potreby zakaznika a nie na dalsi predaj ani na ucely servisnej organizacie.

4. Dolezité doplnhujuce informacie

A. Zmena naplanovania sluzieb. Po naplanovani harmonogramu tejto sluzby sa pripadné zmeny v plane musia
uskutocCnit najneskdr 8 kalendarnych dni pred naplanovanym drnom. Ak zakaznik zmeni plan poskytnutia
sluzby 7 alebo menej dni pred naplanovanym datumom poskytnutia sluzby, na takuto zmenu sa bude
vztahovat poplatok za zmenu naplanovania v maximalnej vyske 25 % ceny za sluzby. Akékolvek zmeny
v plane sluzby budu potvrdené zakaznikom minimalne 8 dni pred vykonanim danej sluzby.

B. Komeréne primerané obmedzenia rozsahu sluzieb. Dell m&ze odmietnut poskytovanie sluzby, ak usudi,
ze poskytnutim sluzby vznika neprimerané riziko pre Dell alebo poskytovatelov sluzieb spolocnosti Dell alebo
je pozadovana sluzba mimo rozsah sluzieb. Spolocnost Dell nezodpoveda za vypadky alebo oneskorenia
z pricin, na ktoré nema vplyv, vratane nedodrzania povinnosti zakaznika v suvislosti s tymto popisom sluzby.
Sluzba sa vztahuje len na spdsoby pouzitia, na ktoré bol podporovany produkt urceny.

C. Volitelné sluzby. Volitelné sluzby (vratane potrebnej podpory, instalacie, konzultacii, spravy, odbornej podpory
alebo skoleni) si mézete zakupit od spolocnosti Dell a budu sa lisit v zavislosti od lokality zakaznika. Volitelné
sluzby mdzu vyzadovat uzatvorenie osobitnej zmluvy so spolocnostou Dell. Ak takato zmluva neexistuje,
volitelné sluzby sa poskytuju na zaklade tohto popisu sluzby.

D. Poverenie. Spolo¢nost Dell m&ze vykonanim tejto sluzby a/alebo popisu sluzby poverit tretie strany ako
kvalifikovanych poskytovatelov sluzieb.

E. Zrusenie. Dell m&ze kedykolvek zastavit poskytovanie tejto sluzby pocCas obdobia z ktoréhokolvek
z nasledujucich dévodov:

Z3akaznik nezaplati celkovu cenu za tuto sluzbu v sulade s podmienkami fakturacie.
Zakaznik sa sprava hrubo, vyhraza sa alebo odmieta spolupracovat s analytikom alebo technikom.
Zakaznik nedodrzi niektoré zmluvné podmienky uvedené v tomto popise sluzby.

Ak spoloc¢nost Dell zrusi poskytovanie tejto sluzby, posle zakaznikovi pisomné ozndmenie o zruSeni na adresu
uvedenu na fakture zakaznika. Vypoved bude obsahovat dévod a datum ucinnosti zrusenia, ktory bude
minimalne desat (10) dni od datumu, ked spolocnost Dell odosle vypoved zdkaznikovi, ak miestne zakony
nevyzaduju iné ustanovenia o zruseni, ktoré sa nemozu zmluvne upravovat. Ak spolocnost Dell zrusi tuto
sluzbu na zaklade tohto odseku, zakaznik nebude mat narok na ziadnu spatnu uhradu poplatkov zaplatenych
alebo splatnych v prospech spolo¢nosti Dell.



F. Geografické obmedzenia a premiestnenie. Tato sluzba bude dodana na miesto (miesta) uvedené na fakture
zakaznika. Sluzba nie je k dispozicii vo vsetkych lokalitach. Moznosti sluzby vratane urovni sluzby, ¢asu
poskytovania technickej podpory a €asov reakcie na mieste instalacie sa liSia v zavislosti od geografickej
polohy, pricom nie vzdy je mozné zakupit niektoré moznosti v lokalite zdkaznika, preto poziadajte svojho
predajcu o tieto podrobnosti. Zavazok spolocnosti Dell dodavat sluzby pre premiestnené podporované
produkty zavisi od réznych Cinitelov vratane dostupnosti na danom mieste, dodatocnych poplatkov,
preverovania a obnovenia osvedceni premiestiiovanych podporovanych produktov podla aktualnych sadzieb
spolo¢nosti Dell za ¢as, materiadly a konzultacie. Pre zadkaznikov v regione EMEA (ak nie je vtomto popise
sluzieb alebo zmluve uvedené inak) je servisna podpora na mieste dostupna do vzdialenosti 150 kilometrov
od najblizsieho poskytovatela logistiky spolocnosti Dell (miesto PUDO/miesto vyzdvihnutia a odovzdania).
Dalsie informacie o dostupnosti servisnej podpory na mieste v regiéne EMEA ziskate od svojho
obchodného zastupcu.

G. Prevod sluzby. V sulade s obmedzeniami uvedenymi v tomto popise sluzby méze zakaznik postupit tuto
sluzbu tretej strane, ktora si zakupi cely podporovany produkt zakaznika este pred uplynutim aktualneho
obdobia trvania v pripade, ze zdkaznik je pdvodny nakupca podporovaneho produktu a tejto sluzby alebo
zakaznik zakupil podporovany produkt a tuto sluzbu od pdvodného vlastnika (alebo osoby, na ktoru bola
sluzba prevedena predtym) a dodrzal vetky postupy prevodu uvedené na adrese www.support.dell.com.
Prevod mdze byt spoplatneny. Upozorfiujeme, Zze ak zakaznik alebo novy vlastnik premiestni podporovany
produkt do geografickej lokality, kde nie je dostupna sluzba, za ktoru zakaznik zaplatil (alebo nie je k dispozicii
za rovnaku cenu), je mozné, Ze sluzba pre zadkaznika alebo nového vlastnika nebude kryta alebo mu mézu
vznikat dodatocné naklady na udrzanie rovnakych kategorii podpory v novej lokalite. Ak zakaznik alebo novy
vlastnik nechce zaplatit tieto dodatocné naklady, sluzba sa automaticky obmedzi na kategorie, ktoré su v novej
lokalite k dispozicii za rovnaku alebo nizsiu cenu.

© 2014 Dell Inc. VSetky prava vyhradené. Ochranné znamky a obchodné nazvy v tomto dokumente sa mézu
pouzivat ako odkazy na spolocnosti, ktoré si uplatriuju narok na tieto znamky a nazvy, alebo ako odkazy na ich
produkty. Na sluzby sa vztahuju predajné zmluvné podmienky spolocnosti Dell, ktoré najdete na adrese podla
tabulky na nasledujucej strane. Na vyziadanie je k dispozicii aj tlacena verzia predajnych zmluvnych
podmienok spolocnosti Dell.



Urovne zdvaznosti

Priloha A

Kvalifikovanym problémom sa priradia urovne zavaznosti podla nasledujucich tabuliek. ,Zavaznost 1" je
podmienena zakupenim volitelnych rozsirenych sluzieb pre kriticke situacie spolu so sluzbou Dell ProSupport.

Urovne zavaznosti a reakcia spoloénosti Dell pre produkty zakupené s volitelnou sluzbou

pre kritické situacie

ale je k dispozicii okamzité
docasné alternativne alebo
uplné rieSenie. Nie je
priradeny pracovnik, ktory by
bol k dispozicii dvadsatstyri
(24) hodin a sedem (7) dni
tyzdenne a poskytol
podporu v ramci reakcie
spolo¢nosti Dell.

problému a zasah manazéra
eskalacie, ak sa do 90 minut

od kontaktovania neuskutocni
diagnostika na dialku.
Vyjazd/dorucenie sucasti v pripade
potreby po telefonickom rieSeni

a diagnostike problému.

Zavaznost | Podmienka Reakcia spolo¢nosti Dell Uloha zakaznika
1 Uplny vypadok délezitej Nudzovy vyjazd spojeny s Vhodny personal/zdroje su k
prevadzkovej funkcie, ktory okamzitym telefonickym dispozicii 24 hodin denne, 7 dni
vyzaduje okamzitu reakciu. rieSenim problému a rychly v tyzdni na podporu vyrieSenia
zasah manazéra eskalacie. problému. Vys$si manazment strediska
by mal byt informovany
a zainteresovany.
2 Vyrazny vplyv na prevadzku, Okamzité telefonicke rieSenie Poskytnutie vhodného personalu a

zdrojov na zabezpecenie dalsej
komunikacie a prac. Vy$si manazment
strediska je informovany a
zainteresovany.

Urovne zavaznosti a reakcia spolo¢nosti Dell pre produkty zakupené BEZ sluzby pre kritické situacie

Zavaznost | Podmienka Reakcia spolo¢nosti Dell Uloha zakaznika
1 Vyrazny vplyv na Okamzité telefonicke rieSenie Poskytnutie vhodného personalu a
prevadzku, ale je problému a zadsah manazéra eskalacie,  zdrojov na zabezpecenie dalsej
k dispozicii okamzité ak sa do 90 minut od kontaktovania komunikacie a prac. Vyssi
docasné alternativne neuskutoc¢ni diagnostika na dialku. manazment strediska je informovany
alebo Uplné rieSenie. Nie Vyjazd/dorucenie sucasti po a zainteresovany.
je priradeny pracovnik, telefonickom rieeni a diagnostike
ktory by bol k dispozicii problému.
dvadsatstyri (24) hodin a
sedem (7) dni tyzdenne a
poskytol podporu v ramci
reakcie spolo¢nosti Dell.
2 Minimalny vplyv na Telefonickeé rieSenie problému, Poskytnutie kontaktnych informacii
prevadzku. dorucenie sucasti/vyjazd po na rieSenie pripadu a reakcia na
telefonickom rieSeni a diagnostike ziadosti spolo¢nosti Dell do
problému. dvadsatstyri (24) hodin.




Moznosti servisu na mieste

Moznosti reakcie na ziadost o servis na mieste zavisia od typu zakupenej sluzby a od toho, ¢i si zakaznik
pouzivajuci sluzbu Dell ProSupport zakupil aj volitelnu rozsirenu sluzbu pre kritické situacie. Ak ste si zakupili
sluzbu ProSupport s urovriou reakcie servisnej podpory na mieste, vasa faktura obsahuje informacie o prislusnej
urovni reakcie servisnej podpory na mieste podla tabulky uvedenej nizsie. Ak su splnené vsetky zmluvné
podmienky uvedené v tomto popise sluzby, Dell vysle servisného technika na miesto prevadzky zidkaznika na
rieSenie kvalifikovaného incidentu podla potreby a zohladnenim urovne zavaznosti a nasledujucej tabulky
platnych casov reakcie na mieste instalacie.

Ak nie je po prichode servisného technika na adresu prevadzky pritomny zakaznik alebo autorizovany zastupca
zakaznika, servisny technik nemdze vykonat servis podporovaného produktu. Technik necha na mieste vizitku
informujucu o jeho navsteve alebo sa pokusi skontaktovat so zakaznikom telefonicky Ci prostrednictvom e-mailu.
Zakaznikovi sa mbze uctovat poplatok za nasledny servisny hovor.

Sluzba Dell ProSupport s reakciou na Ziadost o servis na mieste S rozsirenou sluzbou pre
kritické situacie

Tato sluzba zakupena v kombinacii s rozSirenou sluzbou pre ,kritické situacie” poskytne rychlejSie reakéné Casy.
Dell méze iniciovat proces pre kritické situacie (,Crit-Sit") pre problémy s uroviou zavaznosti jedna (1) a podla
potreby vysle nudzovy vyjazd.®

Dostupné urovne reakcie na ziadost o servis na mieste v pripade zakupenia rozsirenej sluzby
pre kritické situacie

Typ reakcie na Cas reakcie na ziadost Obmedzenia/osobitné podmienky
ziadost o servis o servis na mieste*
na mieste
2-hodinovy ¢as Technik sa Standardne na . Dostupnost sedem (7) dni v tyzdni, dvadsatstyri (24) hodin
reakcie so miesto dopravi do 2 hodin po denne vratane sviatkov.
6-hodinovym dokonceni telefonického

servisom riegenia problému a oprava . Dostupnost na stanovenom mieste do 2 hodin.

hardvéru v ramci vyjazdu casto ; ; .

neprekroci 6 hodin. . Dostupné k vybranym modelom podporovanych produktov.

. V lokalitdch s reakciou na ziadost o sluzbu do 2 hodin sa
skladuju kritické sucasti (podla definicie spolo¢nosti Dell)
podporovanych produktov. Nekritické sucasti sa mdzu
dodavat na druhy den.

. Pre problémy, ktorym je priradeny stav kritickej situacie
s urovhou zavaznosti 1 je k dispozicii nudzovy vyjazd
spojeny s rieSenim problému.

3 Nudzovy vyjazd v kritickej situacii pre problémy s uroviiou zavaznosti 1: na zaklade zmluvy na podporované produkty so sluzbou Dell
ProSupport a sluzbou Dell ProSupport pre kritické situdcie s reakciou na ziadost o servis na mieste do dvoch (2) alebo Styroch (4) hodin bude

v pripade potreby na miesto vyslany technik a zaroven sa bude problém riesit telefonicky. Analytik spolo¢nosti Dell po uréeni problému stanovi,
¢l je v suvislosti s prislusnym problémom potrebné dorucit ndhradné suciastky.

‘v niektorych krajindch alebo lokalitdch nemusia byt k dispozicii vietky ¢asy reakcie. Dalsie informéacie ziskate od svojho obchodného zastupcu.




Typ reakcie na
ziadost o servis
na mieste

Cas reakcie na ziadost
o servis na mieste®*

Obmedzenia/osobitné podmienky

4-hodinovy servis
na mieste

Technik sa Standardne dostavi
na miesto do 4 hodin po
dokonceni telefonického
rieSenia problému.

Dostupnost sedem (7) dni v tyzdni, dvadsatstyri (24) hodin
denne vratane sviatkov.

Dostupnost na stanovenom mieste do 4 hodin.
Dostupné k vybranym modelom podporovanych produktov.

V lokalitach s reakciou na ziadost o sluzbu do 4 hodin sa
skladuju kritickeé sucasti (podla definicie spolo¢nosti Dell)
podporovanych produktov. Nekritické sucasti sa mézu
dodavat na druhy den.

Pre problémy, ktorym je priradeny stav kritickej situacie s
urovniou zavaznosti 1 je k dispozicii nudzovy vyjazd spojeny
s rieSenim problému.

8-hodinovy servis
na mieste

Technik sa Standardne dostavi
na miesto do 8 hodin po
dokonceni telefonického
rieSenia problému.

Dostupnost sedem (7) dni v tyzdni, dvadsatstyri (24) hodin
denne vratane sviatkov.

Dostupnost na stanovenom mieste do 8 hodin.

Dostupné len k vybranym modelom podporovanych
produktov.

Nekritické sucasti sa mdzu dodavat na druhy den.

Pre problémy, ktorym je priradeny stav kritickej situacie
s urovnou zavaznosti 1 je k dispozicii nudzovy vyjazd
spojeny s rieSenim problému.

Zakaznici mimo
uzemia USA

Po dokonceni telefonického
rieSenia problému sa mdzu
dorucit ndhradné sucasti.

Cas prichodu bude zavisiet od
miesta prevadzky zakaznika
mimo Uzemia USA

a dostupnosti sucasti.

Obmedzené na zakaznikov mimo uzemia USA schvalenych
spolo¢nostou Dell (plati len v USA).

Dostupnost je obmedzend na vybrané systémy a miesta.
Dalsie informacie najdete na lokalite
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-
oconus.aspx?~ck=bt.

Federalni zakaznici by si mali pozriet miesta zakaznikov
mimo Uzemia USA v platnej zmluve, ktoru uzatvorili so
spolocnostou Dell.




Sluzba Dell ProSupport s reakciou na ziadost o servis na mieste BEZ rozsirenej sluzby

pre kritické situacie

Dostupné standardné urovne reakcie na zZiadost o servis na mieste

Typ reakcie na
Ziadost o servis
na mieste

Cas reakcie na ziadost
) .
o servis na mieste

Obmedzenia/osobitné podmienky

4-hodinovy servis
na mieste

Technik sa standardne dostavi
na miesto do 4 hodin po
dokonceni telefonického
rieSenia problému.

Dostupné sedem (7) dni v tyzdni, dvadsatstyri (24) hodin
denne vrdtane sviatkov.

Dostupné len v rdmci urenych miest s reakciou do Styroch
(4) hodin.

Dostupné len k vybranym modelom podporovanych
produktov.

V lokalitach s reakciou na ziadost o sluzbu do 4 hodin sa
skladuju kritické sucasti (podla definicie spolo¢nosti Dell)
podporovanych produktov. Nekritické sucasti sa mézu
dodavat na druhy den.

Cas reakcie na
ziadost o sluzbu
Next Business Day
On-site

Po telefonickom rieSeni

a diagnostike problému
mozno vyslat technika, ktory
vacsinou pride na miesto

v nasledujuci pracovny den.

Dostupné pat (5) dni v tyzdni, desat (10) hodin denne okrem
sviatkov.

Hovor musi byt uskutocneny pred poslednou dobou
expedicies. Na tuto skuto¢nost budete upozorneni v ramci
hovoru, pripadne kontaktujte svojho obchodného zastupcu
Dell, ktory vam poskytne podrobnosti pre konkrétnu krajinu.

Dostupné len k vybranym modelom podporovanych
produktov.

Zakaznici mimo
uzemia USA

Po dokonceni telefonického
rieSenia problému sa mdzu
dorucit nahradné sucasti.

Cas prichodu bude zavisiet od
miesta prevadzky zakaznika
mimo Uzemia USA a
dostupnosti sucasti.

Obmedzené na zakaznikov mimo uzemia USA schvalenych
spolo¢nostou Dell (plati len v USA).

Dostupnost je obmedzend na vybrané systémy a miesta.
Dalsie informécie najdete na lokalite
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-
oconus.aspx?~ck=bt.

Federalni zakaznici by si mali pozriet miesta zakaznikov
mimo uzemia USA v platnej zmluve, ktoru uzatvorili so
spolo¢nostou Dell.

Vsetky ostatné moznosti reakcie na ziadost o servis na mieste:

Po dokonceni rieSenia, diagnostiky a urCeni problému na dialku stanovi analytik spolo¢nosti Dell, ¢i kvalifikovany
problém vyzaduje vyjazd servisného technika na miesto, dorucenie sucasti alebo &i mozno problém vyriesit

na dialku.




Priloha B

Jednotky, ktorych servis nie je mozny na mieste

Rychly navrat pre opravny servis po rieseni problémov cez telefén (tri az Sest (3 — 6) pracovnych dni, rychly
navrat pre opravny servis). Ak po diagnostike a rieSeni problému na dialku, spolo¢nost Dell rozhodne, ze
podporovany produkt zdkaznika vyzaduje odoslanie (tri az Sest (3 — 6) pracovnych dni, rychly navrat pre opravny
servis), tak sa balenie, pokyny pre prepravu a predplateny nakladny list spravidla zakaznikovi a koncovému
pouzivatelovi oby¢ajne odosle v rozmedzi jedného az dvoch (1 — 2) pracovnych dni od uskutocneného
telefonického rieSenia problému. Spolocnost Dell bude pouzivat nasledujuci den zasielania tovaru pri zasielani
balikov, instrukcii a predplatenych nakladnych listov zakaznikovi. Zdkaznik musi okamzite podporovany produkt
zabalit a bud produkt odoslat, alebo naplanovat jeho vyzdvihnutie kuriérom v rovnaky der. Ak nie je mozny
rovnaky den vyzdvihnutia, tak sa na zachovanie moznosti vyuzitia servisnych sluzieb do troch az Siestich

(3 — 6) pracovnych dni od spoloc¢nosti Dell, vyuzije nasledujuci pracovny der. Akékolvek zdrzanie pri baleni,
navrateni alebo vybavovani navratenia podporovaného produktu vyusti v predizenie ¢asu reakcie.

Po oprave alebo vymene produktu spolocnost Dell odosle podporovany produkt dopravcovi na spatné odoslanie
zakaznikovi pomocou donasky v dalsi pracovny den. Po odovzdani podporovaného produktu dopravcovi, ktory
zakaznikovi produkt v ramci sluzby dodavky v nasledujuci pracovny den doruci, je povinnost spolocnosti Dell vratit
produkt do 3 az 6 pracovnych dni splnena. Ak sa v podporovanom produkte zakaznika zisti, ze za spdsobené
problémy mbézu moznosti, ktorych dodavatelom nie je spolocnost Dell, mdze sa za sluzbu uctovat poplatok

a ¢as opravy a navratenia sa moézu predizit. Spolo¢nost Dell si vyhradzuje pravo zasielat zakaznikovi kompletnu
nahradu podporovaného produktu alebo nahradu Casti podporovaného produktu, skér nez opravu a vratenie
podporovaného produktu, ktory zédkaznik odoslal k oprave. Zakaznik je povinny uhradit sucasnu Standardnu cenu
spoloc¢nosti Dell za akékolvek servisné sucasti, ktoré boli z podporovaného produktu zakaznika odstranené a
neboli zakaznikom vratené spolocnosti Dell. Neuhradenie platby za servisné sucasti, ktoré neboli zdkaznikom
riadne vratené spolocnosti Dell, m&ze vyustit v pozastavenie sluzby, ktora vyplyva z tejto dohody, v sulade s
¢astou 2(e) tejto dohody. V pripade, Ze sa podporovany produkt nachadza na mieste, kde nie je mozné vyuzit
dodanie pocas nasledujuceho pracovného dria kuriérom, tak sa bezna lehota troch az Siestich (3 — 6) pracovnych
dni pre sluzby oprav oneskori a urychlena sluzba vratenia na opravu nie je vo vsetkych krajinach a lokalitach k
dispozicii v lehote 3 — 6 pracovnych dni. Zakaznici v Brazilii, ktori si zakupili sluzbu Urychlena sluzba vratenia

na opravu maju pravo na Cas reakcie na ziadosti o poskytnutie servisu v rozmedzi 7 — 10 pracovnych dni.

Dalsie informacie ziskate od svojho obchodného zastupcu.



Iné moznosti reakcie na servis, ktory nie je mozny na mieste prevadzky:

Uroven ¢asu
reakcie sluzby

Dalsie moznosti
(podla okolnosti)

Podrobnosti

Moznosti
sluzby Return
for Repair
Service (Sluzba
vratenia na
opravu)

Zaslanie postou
(Mail-in Service — MIS)

Moznost zaslania postou je iniciovana kontaktovanim technika spolo¢nosti
Dell podla vy3sie uvedenych pokynov. Pocas diagnostiky urci technik
spolocnosti Dell, ¢i problém vyzaduje zaslanie podporovaného produktu do
urceného servisného strediska spolocnosti Dell na podporu kvalifikovaného
incidentu. Standardné trvanie tohto cyklu vratane dorué¢enia do servisného
strediska a spat zakaznikovi je 10 pracovnych dni od datumu zaslania
podporovaného produktu spolo¢nosti Dell.

Osobné dorucenie
(Carry-In Service —
CIS)

Moznost osobného dorucenia je sluzba spojena s navstevou strediska
iniciovana kontaktovanim technickej podpory spolo¢nosti Dell pre hardvér
podla vyssie uvedenych pokynov. Technik spolocnosti Dell pri telefonickom
rieSeni problému urci, &i problém zapricinila nefunkénost hardvéru. Ak ano,
poziada zdkaznika, aby na vlastné naklady dorucil podporovany produkt do
urceného servisného strediska alebo expedi¢ného strediska spolocnosti Dell.
Standardna pracovna doba sa zhoduje s miestnou pracovnou dobou.
Pracovnici strediska su k dispozicii 5 dni v tyzdni okrem miestnych Statnych
sviatkov. Opravy kvalifikovanych incidentov sa vykonaju v sulade s ¢asom
reakcie uvedenym v objednavke zakaznika. Po dokonceni opravy
podporovaného produktu sa spolocnost Dell obrati na zakaznika s cielom
dohodnut sa na odovzdani produktu. Zmluvy na opravy sa mdzu odliSovat v
zavislosti od prislusnej krajiny a mesta.

Osobné dorucenie
(Carry-In Service —
CIS) s pomocou
partnerov °

(k dispozicii na
niektorych
rozvojovych trhoch
v Eurdpe, na Blizkom
vychode a v Afrike)

Moznost osobného dorucenia je sluzba spojena s navstevou strediska
iniciovana kontaktovanim podpory alebo doruc¢enim podporovaného
produktu do vybraného servisného strediska alebo expedic¢ného strediska
spolo¢nosti Dell (na naklady zakaznika). Standardna pracovna doba sa
zhoduje s miestnou pracovnou dobou. Pracovnici strediska su k dispozicii

5 dni v tyzdni okrem miestnych Statnych sviatkov. Opravy kvalifikovanych
incidentov sa vykonaju v sulade s Casom reakcie uvedenym v objednavke
zdkaznika. Po dokonceni opravy podporovaného produktu sa autorizovany
poskytovatel sluzby spolo¢nosti Dell obrati na zakaznika s cielom dohodnut
sa na odovzdani produktu. Zmluvy na opravy sa moézu odliSovat v zavislosti od
prisludnej krajiny a mesta.

Sluzba odberu
a dorucenia (Collect
and Return Service)

Sluzba odberu a dorucenia je iniciovana kontaktovanim technika spolo¢nosti
Dell podla vyssie uvedenych pokynov. Ak je zisteny kvalifikovany incident
podporovaného produktu, ktory nemozno vyriesit prostrednictvom
telefonického odstranovania problémov s pomocou technika spolo¢nosti
Dell, zastupca spoloc¢nosti Dell prevezme vas podporovany produkt a odnesie
ho do servisného strediska urceného spolocnostou Dell. Tato metdda sluzby
zahfna pracu a opravu alebo vymenu sucasti hlavnej systémovej jednotky
vratane monitora, klavesnice a mysi, ak sa heobjednavali osobitne.

® Osobné dorudenie (Carry-In Service — CIS) s pomocou partnerov vykondvaju poskytovatelia autorizovani spolo¢nostou Dell.




Uroven ¢asu
reakcie sluzby

Dalsie moznosti
(podla okolnosti)

Podrobnosti

Moznosti
sluzby Return
for Repair
Service (Sluzba
vratenia na
opravu)

Sluzba odberu

a dorucenia (CAR)

s pomocou partnerov
(dostupné v niektorych
rozvijajucich sa trhoch
v Europe, Blizkom
vychode a Afrike)

Sluzba odberu a dorucenia je iniciovana kontaktovanim poskytovatela, ktory
je autorizovany spolo¢nostou Dell. Ak je zisteny kvalifikovany incident
podporovaného produktu, ktory nemozno vyriesit prostrednictvom
telefonického odstrafiovania problémov. Autorizovany zastupca poskytovania
servisnych sluzieb spolocnosti Dell prevezme vas podporovany produkt a
odnesie ho do servisného strediska uréeného spolo¢nostou Dell. Standardna
pracovna doba sa zhoduje s miestnou pracovnou dobou. Pracovnici strediska
su k dispozicii 5 dni v tyzdni okrem miestnych $tatnych sviatkov. Opravy
kvalifikovanych incidentov sa vykonaju v sulade s Casom reakcie uvedenym v
objednavke zdkaznika. Po dokonceni opravy podporovaného produktu sa
autorizovany poskytovatel sluzby spolocnosti Dell obrati na zakaznika s
cielom dohodnut sa na navrateni produktu. Tato metoda sluzby zahfna pracu
a opravu alebo vymenu sucasti hlavnej systémovej jednotky vratane monitora,
klavesnice a mysi, ak sa neobjednavali osobitne. Zmluvy na opravy sa mézu
odliSovat v zavislosti od prislusnej krajiny a mesta.

Zmluvné podmienky
vztahujuce sa na
vSetky moznosti
reakcie na servis, ktory
nie je mozny na mieste
prevadzky.

Opravy kvalifikovanych incidentov sa vykonaju v sulade s Casom reakcie
uvedenym v objednavke zakaznika. Po oprave sa podporovany produkt vrati
spat zakaznikovi.

Postupy dorucenia: Pocas diagnostiky poskytne technik spolocnosti Dell
pokyny tykajuce sa spdsobu vratenia produktu do servisného strediska
urceného spoloc¢nostou Dell. Podporovany produkt je potrebné odoslat na
adresu poskytnutu technikom spolo¢nosti Dell a na viditelnom mieste musi
byt oznaceny ,&islom autorizacie vratenia”. Cislo autorizacie vratenia vam
poskytne technik spolo¢nosti Dell. Ak produkt posielate na opravu alebo
vymenu, do balika prilozte stru¢ny popis problému. Produkt, ktory vraciate,
zabalte do pdvodného balenia. Ak uz pévodné balenie nemate, technik
spolo¢nosti Dell vdm moze pomoct zaobstarat balenie. Tato sluzba viak
moze byt spoplatnena.

Upozornenia tykajuce sa dorucenia: Zdkaznik nema s produktom posielat
prirucky, déverné, autorizované alebo osobné udaje ani vymenitelné media,
napriklad diskety, disky DVD, pocitacové karty a pod. Spolo¢nost Dell nenesie
zodpovednost za stratu ani poSkodenie udajov, médii ani dévernych,
autorizovanych ¢i osobnych udajov zakaznika.

® Sluzba odberu a doruc¢enia (CAR) s pomocou partnerov vykonavaju poskytovatelia autorizovani spolo¢nostou Dell.




Uroven ¢asu
reakcie sluzby
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(podla okolnosti)

Podrobnosti

Sluzba
vztahujuca
sa iba na
suciastky
(Parts-Only

Nie je k dispozicii

Zakaznikom vyuzivajucim sluzbu vztahujucu sa iba na suciastky spolocnost
Dell umozni vyziadat si nahradné diely pre podporu kvalifikovanych
incidentov. Spolo¢nost Dell méze poskytovat vymeny celych jednotiek
namiesto vymeny jednotlivych Casti. V takomto pripade spolocnost Dell
zabezpedi prepravny kontajner s predplatenym postovnym pre kazdu
nahradnu sucast, ktory zakaznik pouzije na vratenie originalnej chybnej Casti

Service) spolo¢nosti Dell. Sluzba vztahujuca sa iba na suciastky zahfria telefonicku
podporu obmedzenu iba na posudzovanie predmetného komponentu —
telefonicka podpora nezahfna odstrafiovanie problémov cez telefén ani iné
typy pomoci na dialku.

Sluzba Nie je k dispozicii V pripade zakaznikov vyuzivajucich sluzbu rozsirenej vymeny (Advanced

rozsirenej Exchange Service) mdze spolocnost Dell odoslat nahradny produkt na

vymeny podnikovu adresu zakaznika na podporu kvalifikovaného incidentu. Nahradny

produkt sa odosiela pozemnou prepravou. V niektorych pripadoch (na
zaklade rozhodnutia spolo¢nosti Dell) sa méze stat, ze na vymenu alebo
inStalaciu nahradného produktu méze byt na miesto vykonu prace vyslany
servisny technik. Po prijati ndhradného produktu musi zakaznik vratit chybny
podporovany produkt spolo¢nosti Dell formou dorucenia pokazeného
podporovaného systému na uréené miesto dopravcu do 3 pracovnych dni. Ak
spoloc¢nost Dell rozhodne, ze zakaznikov podporovany produkt neméze byt
vrateny na urcené miesto dopravcu a zakaznik musi vratit podporovany
produkt prostrednictvom posty, tak sa balne, pokyny pre prepravu a
predplateny nakladny list zakaznikovi zvy¢ajne odosle spolu s nahradnym
produktom. Po prijati nahradného produktu, musi zakaznik bezodkladne
podporovany produkt zabalit a bud ho odoslat alebo naplanovat jeho
vyzdvihnutie kuriérom v rovnaky den, pripadne dalsi pracovny den. Nevratenie
pokazenej jednotky zakaznikom mébze byt spoplatnené.




