Popis sluzby
Dell ProSupport Flex pre klientov

Uvod

Spoloc¢nost Dell s radostou predstavuje sluzbu ProSupport Flex pre klientov (,sluzba alebo sluzby®) v stlade s tymto
popisom sluzby (,popis sluzby“). Vasa kalkulacia, objednavka alebo ina vzjomne dohodnuta forma faktary alebo
potvrdenie objednavky (v platnom zneni, dalej ako ,0bjednavka“) bude obsahovat nazov sluzby a dostupné volitelné
moznosti, ktoré ste si k nej zakupili. Ak potrebujete dalSiu pomoc alebo Ziadate kdpiu servisnej zmluvy, obratte sa
na technicku podporu spolo¢nosti Dell alebo na vasho obchodného zastupcu.

Rozsah tejto sluzby

Ak chce zakaznik vyuzivat tato sluzbu, musi spifiat nasledovné kritéria®:

1. Instalaéna baza zakaznika musi pozostavat minimalne z tisic (1 000) podporovanych produktov, na ktoré sa
vztahuju platné servisné zmluvy spolo¢nosti Dell, s narokom na poskytovanie sluzby (,minimalne mnozstvo
inStalacnej bazy"“).

2. Tato sluzba je zalozena na principe Stitkov a mdze sa aplikovat len na tie majetkové polozky, ktoré maju narok
na sluzbu ProSupport Flex pre klientov.

3. Na podporu klientského prostredia musi zakaznik vyuzit technickd podporu

4. Zakaznik musi splnit poziadavku minimalneho mnozstva sluzieb, medzi ktoré patri:

» technicka podpora ProSupport Flex pre klientov pre vSetky podporované produkty (podla nizSie uvedenej
definicie),

+ zaslanie dostupnych nahradnych dielov na poziadanie,

* vyjazd servisného technika na miesto v pripade kvalifikovaného incidentu,

* nahlasovanie incidentov, ktoré si vyzaduju servis, prostrednictvom sluzby TechDirect spolo¢nosti Dell
alebo rozhrania API,

» Service Account Manager (SAM, Spravca zabezpecenia U¢tov) pre opravnené majetkové polozky klientov.

Ak si zakaznik zakupil sluzby, ale nespina vytyéené kritéria, mdze spolognost Dell podfa vlastného uvazenia ukongit
zmluvy tykajlce sa sluzby ProSupport Flex pre klientov. Ak zékaznik nespifia poZziadavku minimalneho mnozstva
podporovanych produktov inStalacnej bazy, na ktoré sa vztahuju sluzby, méze spolo¢nost Dell podla vliastného
uvazenia rozhodnut o pripojeni zakaznika, umoznit zakaznikovi nakup sluzby a na dvanast (12) mesiacov poskytnut
zakaznikovi sluzbu Service Account Managera a spravy sluzieb, ktoré su definované nizSie. Ak po dvanastich (12)
mesiacoch poskytovania sluZieb spolognostou Dell zakaznik stale nenapifia poZiadavku minimalneho mnoZstva
podporovanych produktov instalacnej bazy, spolo¢nost Dell sa mdze podla viastného uvazenia rozhodnut zakaznika
kedykolvek odpojit a sluzbu ProSupport Flex pre klientov nahradit’ sluzbou ProSupport, az pokym zakaznik nenaplni
poziadavku minimalneho mnozstva inStalatnej bazy pocCas trvania zakaznikom zakupenej sluzby. Spolo€nost
Dell méze taktiez podla vlastného uvazenia poziadat zakaznika, aby zaplatil dal$i poplatok, ak chce nadalej vyuzivat
sluzby Service Account Managera a spravy sluzieb, ktoré su definované nizSie. Ak sa zakaznik rozhodne nezaplatit
dalSi poplatok, mbéze spoloénost Dell podla vlastného uvazenia pozastavit alebo ukonéit sluzbu Service Account
Managera a spravy sluzieb.

V ramci tejto sluzby si zakaznik vybera z nasledovnych moznosti:

1. Service Account Manager (SAM) poskytujuci sluzby na dialku alebo na pracovisku zakaznika, ktory slizi ako
jednotny kontaktny bod zakaznika a pomaha pri sprave U¢tu a poskytovani podpory a servisu.
2. Sluzby technickej podpory, ktoré poskytuje globalny tim technickej podpory spolo€nosti Dell.

1 Zakaznik bude mat predbezny narok na sluzby spoloénosti Dell v zavislosti od toho, aké ma interné prostriedky podpory, histériu servisu a historiu
schopnosti zaistit' si udrzbu vlastnymi silami, aky je jeho celkovy profil konta a predajny segment, a od dal$ich faktorov, na zaklade ktorych méze
spolo¢nost Dell dospiet podla vlastného uvazenia k zaveru, Ze je pravdepodobné, Ze zakaznik uspesne vykona pozadované ¢innosti udrzby vlastnymi
silami. V takych pripadoch sa méze spolo¢nost Dell rozhodnut, Ze sa vzda svojho prava ukongéit poskytovanie sluzieb alebo previest zakaznika na ind
sluzbu z dévodu nedodrzania kritérii uvedenych v tejto Gasti zakaznikom.



3. Technické sluzby na mieste, rieSenie dielov na mieste (podla nizSie uvedenej definicie) a/alebo doru€ovanie
nahradnych dielov na pracoviska zakaznikov (podla potreby a podla zakupenej Urovne sluzby) v pripade
kvalifikovanych incidentov zakaznikov.

4. Pristup na internetové féra podpory a volitelné spravy o incidentoch, odosielani, sledovani zaruky, porovnavani
a vyuzivani systému.

5. Podla potreby si zakaznik mézZe objednat a zaplatit’ dalSie sluzby a sluZzby nad ramec zaruky.

Podporované produkty: tato sluzba je dostupna pre vybrané produkty Dell vratane Latitude™, OptiPlex™, Vostro™,
Precision™, Dell XPS™, Chromebook™, Wyse™ a monitorov, ktoré su sucastou Standardnej konfiguracie Dell
(,Podporované produkty“). NajaktualnejSi zoznam podporovanych produktov ziskate na adrese www.Dell.com,
od obchodného zéastupcu alebo od oddelenia technickej podpory spolo¢nosti Dell. Podporovany produkt Specifikovany
v tomto popise sluzby je uvedeny na objednavke zakaznika pre spolo€nost Dell. Na produkty zakupené v obchode so
softvérom a periférnymi zariadeniami spolo¢nosti Dell sa tento popis sluzby nevztahuje. Zakaznik musi pre kazdy
podporovany produkt zakupit samostatnu servisni zmluvu. Kazdy podporovany produkt bude oznageny sériovym
gislom (dalej oznagované ako ,servisny tag“). Dalsie produkty mézu byt zahrnuté do tohto popisu sluzby alebo pridané
do zoznamu podporovanych produktov v zavislosti od regionu, umiestnenia alebo jazyka.

Zakaznikov vyber sluzieb

Sluzba ProSupport Flex pre klientov umozriuje vyber Urovni a typov podpornych sluzieb, takze zakaznik si méze zvolit
také sluzby, ktoré zodpovedaju jeho potrebam.

V nasledovnej tabulke sa uvadzaju komponenty sluzieb a zhrnutie podrobnosti kazdého komponentu. Pomocou tejto
tabulky dokazu zakaznici identifikovat konkrétne podmienky a naroky, ktoré vyplyvaju z ich vyberu sluzieb tym, ze
podmienky z tabulky prepoja s popisom sluzieb uvedenym na objednavke zakaznika. Zakaznik berie na vedomie,

Ze vSetky podmienky uvedené v tomto popise sluzieb sa vztahuju na tie sluzby, na ktoré ma zakaznik narok. Okrem
toho definuje niektoré sluzby podrobnejsie samostatny popis sluzieb. DalSie informacie ziskate od obchodného
zastupcu spolocnosti Dell.

Komponent Dostupné moznosti sluzieb Dalsie
sluzieb informacie
najdete na
stranke:
Pod pora Dostupné moznosti sluzby: Strana 4
riadenia * Sluzba SAM poskytovana na diafku

+ Sluzba SAM poskytovana na mieste

vzt'ahov e
bchodnym * Mesacné spravy
0, ¢ y * Dve navstevy prevadzky
zastupcom
pre oblast’ Minimalny vyber z moznosti sluzieb:
sluzieb + Sluzba SAM poskytovana na dialku
(SAM)
Sluzby * Odosielanie ziadosti o sluzbu prostrednictvom webovej stranky, Strana 6
technickej rozhrania API, telefonu alebo chatu (ak je to mozné)
podpory

p Podla spotreby a kvalifikaénych kritérii si zakaznici mézu
(cez t_elefon’ vybrat nizku alebo strednu urover spotreby. Pre konkrétne
e-mail a chat) rady podporovanych produktov si moze zakaznik vybrat
r6zne Urovne technickej podpory

Minimalny vyber z moznosti sluzieb:

» Sluzby technickej podpory, najnizSia uroven podpory na vsetky
typy zariadeni




Sucéast’ sluzby | Dostupné moznosti sluzieb Dalsie
informécie
najdete na
stranke:

Servis na Terénne sluzby na mieste: Strana 9

miestel * V pripade kvalifikovanych incidentov vyjazd servisného

technika na miesto, ktory vymeni nahradné diely (musi
byt naplnena poziadavka minimalneho vyberu sluzieb)

+  Planované navstevy technika na mieste s ciefom vymenit
nahradné diely

Minimalny vyber z moznosti sluZieb:

» V pripade kvalifikovanych incidentov podporovanych
produktov vyjazd servisného technika na miesto
v nasledujlci pracovny defi

Sluzby na *  Zaslanie na poziadanie: doru¢enie nahradnych dielov Strany 11

zaistenie na zaklade zaru¢ného servisu dorucenia dielov, ktory

dostupnosti je definovany v zmluve o Urovni sluzieb.

nahradnych +  Riesenie dielov na mieste: vymena nahradnych dielov

dielov? pokrytych produktov na adrese prevadzky zakaznika.

Minimalny vyber z moznosti sluzieb:
+  Zaslanie na poziadanie v nasledujuci pracovny den, ak je

to mozné
Spravy sluzieb étandardgé spravy sluzieb: Strany 5

»  Standardné spravy o incidentoch
+  Standardné spravy o zasielani
*  Spravy o sledovani zaruky

Minimalny vyber z moznosti sluzieb:
»  Stvrtro¢né spravy

Ked zakaznik poziada o sluzbu ProSupport Flex pre klientov, pre kazdu vysSie uvedenu kategoriu sluzby vyberie
konkrétnu uroven a typ sluzby. Vybrané urovne sluzieb su oznaené na objednavke zakaznika.

Sluzba ProSupport Flex pre klientov umoznuje zakaznikom zmenit vyber Urovni a typov zakUpenej sluzby. Kazda
takato uprava sluzieb poskytovanych na zaklade tohto dokumentu bude mat za nasledok uplatnenie prisluSnych
podmienok sluzby na tie sucasti sluzby, ktoré zakaznik zmenil spésobom uvedenym v tomto popise sluzby,
s platnostou od datumu vykonania Upravy, a moze viest k zvySeniu poplatkov pre zékaznika. Uplatnenim nizSich
urovni podpory zakaznik neziska nérok na vratenie zaplatenych poplatkov.

Tato sluzba poskytuje pokrocilu priamu technicki podporu a suvisiace podporné prostriedky autorizovanym predajcom,
ktori Uspesne ukonili prijimacie kroky popisané nizSie (,predajcovia“). Akykolvek predajca mdze tato sluzbu zahrnut
do vlastnej podpornej infrastruktiry na poskytovanie technickej podpory a sluzieb opravy, ktoré predajca ponukne
koncovému pouzivatelovi, ktory si zakupi a vlastni prisluSny podporovany produkt (ako je definované nizsie) pre interné
potreby koncového pouzivatela. Nemdze ju pouzit na dalSi predaj alebo distribuciu inym stranam (,koncovy
pouzivatel”). Akykolvek predajca, ktory UspeSne dokonci prijimacie kroky vyZzadované spolo¢nostou Dell na
spOsobilost v suvislosti so sluzbami a nakupom sluzieb, suhlasi, Ze bude vykonavat' urcité ulohy podpory na zéklade
Ziadosti o sluzbu zo strany koncovych pouZzivatelov suvisiacich s podporovanym produktom. Tato sluZba je samostatna
a odlisna od sluzieb, ktoré spolocnost Dell poskytne priamo koncovym pouzivatefom na zaklade zaruky, ktora sa
vztahuje na pouzivanie podporovaného produktu koncovym pouzivatelom (,zaruéné opravy pre koncovych
pouzivatel'ov*). Akykolvek predajca, ktory si tuto sluzbu zakupi, bude postupovat v stlade so zavazkami vyplyvajicimi
z podmienok predaja a poskytovania sluzieb spolo¢nosti Dell, ktorym podlieha nakup podporovaného produktu zo
strany koncového pouzivatela, a to tak, Ze koncovému pouzivatefovi poskytne prislusnu képiu popisu sluzby Zakladny
servis hardvéru od spolo¢nosti Dell (dostupna tu), ktora bude odkazovat na podmienky nakupu podporovaného
produktu zo strany koncového pouzivatela. Akakolvek predajcom zakupena sluzba od spolo¢nosti Dell je uréena pre
vlastné potreby predajcu pri poskytovani vlastnych sluZieb technickej podpory pre svojich koncovych pouZzivatelov.
Ziadny predajca, ktory si tuto sluzbu zakuipi, si ju nekupuje v pozicii predajcu sluzieb podla podmienok predaja
akéhokolvek predajcu ani podla inej partnerskej zmluvy, ktord méze mat so spolo¢nostou Dell uzatvorenu, s vynimkou
prisluSnej zaruky platiacej pre ktorykolvek podporovany produkt, pre ktory predajca sluzbu zakupil.

! Nevztahuje sa na podporované produkty, ktorych servis nie je mozny priamo na mieste
2 Nevztahuje sa na podporované produkty, ktorych servis nie je mozny priamo na mieste



Podpora riadenia vzt'ahov
Spréava podpory

Sprava podpory sa bude realizovat prostrednictvom jednotného kontaktného bodu, ktorym je sluzba SAM. SAM bude
pre zakaznikov primarnym kontaktnym bodom a bude sluzit na spravu eskalacii poskytovania sluzieb. SAM takisto
spravuje koordinaciu vSetkych podporovanych opera¢nych sluzieb ProSupport Flex pre klientov, na ktoré ma zakaznik
narok.

Na z&klade vybranych a zakupenych moznosti spravy podpory mézu medzi povinnosti SAM patrit nasledovné:

«  Sluzit ako jednotny bod zodpovedny za dozivotnu popredajni podporu produktov, ktoré na to maju prislusny
narok

+  Sledovat proces doru€ovania produktov alebo poskytovania sluzieb a poskytovat analyzy pre zakaznikov

+  Potvrdzovat o€akavania a/alebo zavazky, ktoré pre zakaznika vyplyvaju zo zakupenych sluzieb ProSupport

* Poskytovat vedeniu zakaznickej spolo¢nosti aktualne informacie o vykonnosti a podnetoch rieSeni
od spolo¢nosti Dell

*  Vytvorit servisny plan.

+  Standardne je SAM k dispozicii na dialku. Navitevy na mieste sa mézu konat dvakrat roéne, $tvrtroéne,
mesaéne, podla potreby a/alebo podla vzajomnej pisomnej dohody medzi SAM a zakaznikom. Standardna
sluzba SAM zahffia dve (2) navStevy na mieste roCne, pokial sa spolo¢nost Dell vzdala poziadavky na
minimalnu indtalaénu bazu. V takom pripade bude $tandardna sluzba SAM poskytovana iba na dialku. Dalsie
navstevy na mieste podliehaju dalSim poplatkom a nahrade néakladov.

*  Pombéct s koordinaciou servisnych rieSeni v odpovedi na eskalované incidenty alebo problémy.

+  Sluzit ako jednotny bod kontaktu pre vSetky otazky tykajuce sa podpory, Ziadosti o poskytnutie sluzby alebo
akékolvek iné problémy, ktoré suvisia s verejnym rozhranim API sluzieb podpory spolo¢nosti Dell.

Prostredie zakaznika, na ktoré sa vztahuje sluzba SAM, je obmedzené len na tie majetkové polozky zakaznika, ktoré
maju aktivne zmluvy o poskytovani sluzby ProSupport Flex pre klientov. Sluzby SAM sa poskytuju len v ¢ase od 8:00
do 18:00 miestneho ¢asu zakaznika® od pondelka do piatka okrem sviatkov. Pracovné hodiny nesmu presiahnut
45 hodin za tyzden (180 hodin za mesiac). Mimo vymedzeného ¢asu bude zakaznikom k dispozicii centralna technicka
podpora.

Z&kaznikovi bude prideleny SAM od vzijomne dohodnutého datumu abude kdispozicii po cely
den/tyzden/mesiac/$tvrtrok/rok, podla Ziadosti uvedenej na objednavke zakaznika. V pripade, Ze prideleny SAM
nebude k dispozicii (kvoli dovolenke, Skoleniu atd’.), zakaznik bude o tejto skuto¢nosti vopred informovany a do¢asne
mu bude prideleny iny SAM.

Vyluéené sluzby (Service Account Manager)

»  Akakolvek inStalacia alebo konfiguracia hardvéru alebo softvéru.

+  Sledovanie umiestnenia a dispozicie majetkovych poloziek zakaznika.

»  Obstaravanie hardvéru, softvéru alebo inych zariadeni, ktoré si tato sluzba vyzaduje.

*  Akékolvek €innosti, ktoré nie su vyslovne uvedené v tomto popise sluzby.

+  Sluzby podpory riadenia vztahov definované v tejto podsekcii, pre produkty a majetkové polozky, na ktoré
sa nevztahuje aktivnha zmluva o poskytovani sluzby ProSupport Flex pre klientov.

«  Vyjednavanie, vyvoj, dopiianie alebo Gprava zmlav spoloénosti Dell.

»  Za poskytovanie spravy podla cielov/spravy projektov a spravy Zivotného cyklu (sprava konfiguracie, sprava
zmien a sprava uvadzania) sa mézu pozadovat dalSie poplatky.

Povinnosti zakaznika (podpora riadenia vztahov — obchodny zastupca pre oblast’ sluzieb)

Spolo¢nost Dell a zdkaznik sa vzajomne dohodnl na jednom z nasledujucich profilov planu podpory:

3 Podla uréenia miestneho ¢asu zakaznickej technickej podpory.



Popis planu podpory:

V servisnom plane sa uvadzaju podmienky poskytovania sluzieb, zasady podpory a postupy na zaklade zakladného
prehladu a tiez servisnych zmlav a konfiguracii majetkovych poloziek. V tomto dokumente sa popisuju aj zmluvy medzi
spolo¢nostou Dell a zdkaznikom, ktoré sa tykaju vynimoénych servisnych pripadov a eskalacnej spoluprace. Servisny
plan nie je pravny dokument. Mal by sa vytvorit v spolupraci SAM a zékaznika, aby bol v stlade s principmi rozSirovania
IT servisu, ktoré podporuju obchodné procesy, technolégiu, zdroje a infrastruktaru. Servisny plan sa méze kazdoro¢ne
prehodnotit, sledovat a revidovat.

Servisné plany SAM spolo¢nosti Dell nie si zmluvné dokumenty a pre spolo¢nost Dell ani zakaznika nie su pravne
zavazné. Pre z&kaznika a SAM sluzia ako pomdcka v komunikacii ohfadom naplfiania sluzieb podpory zakaznika.

Spravy sluzieb podpory

Spravy sluzieb podpory su Standardnou sucastou sluzby ProSupport Flex pre klientov. Spravy bude hodnotit SAM bud
fyzicky na mieste zakaznika, alebo na dialku prostrednictvom online stretnutia. Ak je primarne umiestnenie SAM
vzdialené od miesta, na ktorom chce zakaznik uskutoCnit’ stretnutie, realizacia sprav sa méze konat na mieste
za dodatocny poplatok. Spravy sluzieb podpory maju predvolend mesacnu frekvenciu. Zakaznik sa méze rozhodnut,
Ze zmeni frekvenciu prijimania sprav. Ma moznost prijimat spravy mesacne, Stvrtrocne alebo ad hoc.

Poziadavky na spravy ad hoc alebo podla viastnych poziadaviek mézu byt spoplatnené dodato€nym poplatkom.

Spravy sluzieb podpory pozostavaju z nasledujucich sucasti:

+ Mesacné spravy: tato funkcia obsahuje Standardné globalne spravy o sledovani incidentov a zaruky
podporovanych produktov. Tieto spravy vyuzije zodpovedny Service Account Manager (SAM) spolo¢nosti Dell
na poskytnutie analyzy trendov a identifikaciu moznosti na zvySenie prevadzkovej efektivity prostredia
zékaznika.

Standardna sprava o incidentoch: zahfia incidenty podfa produktov, veku systému a datumu,
¢asu v urovni zavaznosti 1, 2, 3, a 4, ¢asu na ukoncenie trendu, obchodného dopadu a hodndt
mesacnej aktivity.

Standardna sprava o zasielani: zahfia frekvenciu zasielania a zasielanie usporiadané podra
najcastejSie odosielanych komponentov, systémového veku a datumu a mesacnych hodnét aktivity.

Sprava o sledovani zaruky: zahffia celkové podporované produkty podfa narokov, zaruky na
produkty a hardvér a datumu ukon&enia podpory.

Doruc€ovanie sprav autorizovanym predajcom Dell pre koncovych zakaznikov, ktori nakupia
prostrednictvom autorizovanych predajcov Dell

Spravy SAM podpory ProSupport Flex pre klientov budd zo strany spolo¢nosti Dell doruéované iba predajcovi.
Predajca tymto berie na vedomie a vyjadruje suhlas s tym, ze od koncového pouzivatela ziskal prislusny
suhlas. Spolo¢nost Dell bude spravy SAM podpory ProSupport Flex pre klientov distribuovat na adresu a kontaktné
informacie poskytnuté spolo¢nosti Dell v ¢ase nakupu sluzieb, pripadne na kontakiné informacie obsiahnuté
v predajnych a servisnych zaznamoch spolo¢nosti Dell v ¢ase, ked sa predajca zapojil do programu. Poznamka: po
doruceni spravy predajcovi sa tieto spravy nebudu kategorizovat podla konkrétnych koncovych pouzivatelov.
A v pripade, ak predajca chce ziskat spravu podla koncovych pouzivatelov, musi si ju za dodato¢ny priplatok vyziadat
ako vlastnu spravu u svojho SAM.

Sluzby technickej podpory

Dana sluzba zahffia (alebo klu¢ové servisné kroky):
«  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 na miesto a/alebo doru€enie nahradnych dielov na adresu prevadzky zakaznika
(podfa potreby av zavislosti od uUrovne zaklpenej sluzby) na opravy a rieSenia potrebné na napravu
kvalifikovaného incidentu (ako je uvedené nizSie). DalSie informacie o urovniach zavaznosti a moznostiach
servisu na mieste najdete v Prilohe A.

4 Dostupnost sa li§i v zavislosti od krajiny. Zakaznici a obchodni partneri Dell by sa mali obratit' na vasho obchodného zastupcu a vyziadat
si podrobnejsie informacie.



Pri produktoch, ktorych servis nie je mozny na mieste prevadzky zakaznika, si pozrite Prilohu B obsahujiucu
podrobné informacie o moznostiach servisného zasahu pre systémy, ktorych servis nie je mozny priamo
na mieste.

*+ Pomoc na dialku pri rieSeni problémov tykajucich sa beznej podpory, ak je k dispozicii a so sthlasom
zakaznika, vramci ktorej sa servisni technici spoloCnosti Dell pripajajd priamo k vasmu systému
prostrednictvom bezpecného internetového pripojenia, €o urychluje rieSenie problémov.

*+ Pomoc pri zaciatkoch prace pre klientske operaéné systémy a aplikacie zahfhajuce bezné Dell OEM
aplikacie pre koncovych pouzivatelfov, napriklad softvér Norton AntiVirus™, balik programov
Microsoft® Office, Uctovnicky softvér Intuit® QuickBooks®, softvér Adobe® Photoshop® a Adobe
Acrobat®. Podrobnosti si preéitajte v kapitole Odstrafiovanie problémov s operaénym systémom
a aplikaciami od Dell pre pripadné d’alSie podporované softvérové tituly alebo sa obratte na svojho
analytika technickej podpory.

Co je stéast'ou Co NIE je suéastou

Operacné systémy a aplikacie Dell OEM. ] ’ .
Podpora softvéru, ktory spolo¢nost Dell

neoverovala a neotestovala pre vas systém.

Uvodna pomoc, jednoduché navody Podrobna (krok za krokom) pomoc pri
a vysvetlenie funkcii inStalacii, preinstalovani a konfiguracii
Pomoc s rychlymi opravami a ,zaplatami® Pomoc pri vylepSovani vykonu alebo spravy

«  Pomoc pri zadiatkoch prace alebo nastaveni tykajlica sa jednoduchého sietového pripojenia® pre vybrané
stolové pocitace, prenosné pocitace, smartfony a tablety.

«  Pristup k internetovym féram podpory.

*  Pristup k strediskam Global Command Centers, ktoré pomahaju pri rieSeni kritickych situacii v zakaznickych
prostrediach, monitoruju vSetky vyjazdy suvisiace s rieSenim kritickych situacii na mieste a formou aktivheho
krizového manazmentu poskytuju koordinaciu a komunikéciu napriklad pri prirodnych katastrofach.

»  Sprava pripadov, ktora pomaha pri sledovani rieSeni a eskalacii kvalifikovanych incidentov.

+ Sprava eskalacie, ktora poskytuje jednotny kontaktny bod v rdmci spravy incidentov, eskalacie a stavu
incidentov v rozsahu tejto sluzby.

*  V3&etky miestne sluzby su poskytované autorizovanym poskytovatelom sluzZieb spoloénosti Dell.

*  Program Dell International Services. Tento program poskytuje moznosti servisu a podpory pri cestovani
s vybratymi prenosnymi pocitaémi, smartfonmi a tabletmi do zahrani€ia a na obdobie kratSie ako Sest (6)
mesiacov. Vztahuju sa nan dalSie podmienky a ustanovenia. PodrobnejSie informacie najdete na adrese
www.Dell.com/ISP.

Sposob kontaktovania spolo¢nosti Dell v pripade potreby sluzby

Programy podpory vyslania vlastnych pracovnikov:

Pre zakaznikov, ktori sa zapojili do sluzby TechDirect spolo¢nosti Dell alebo vyuzivaju rozhranie API, sa mézu
kvalifikované incidenty rieSit aj pomocou certifikovanych zakaznickych technikov, prostrednictvom podania servisnej
poziadavky na webovej stranke automatického vyslania alebo telefonického kontaktu pre vas region.

Podpora online, prostrednictvom chatu a e-mailu: 8

Webova stranka sluzby Dell ProSupport, chat a podpora prostrednictvom e-mailu su k dispozicii na lokalite
www.Support.Dell.com.

5 Pomoc s jednoduchou sietou je obmedzena na jeden klientsky systém pokryvany sluzbou ProSupport, pripojenie k jednému portu smerovaca alebo
bezdrétovému pristupovému bodu a nezahffia pripojenie k sekundarnym zariadeniam, systémom ani doménam.
8 Podpora online, prostrednictvom chatu a e-mailu nie je dostupna vo vietkych krajinach/regiénoch.



Ziadosti o telefonickt podporu:

Dostupna dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni (vratane sviatkov). Dostupnost sa méze mimo Uzemia
Spojenych Statov liSit a obmedzuje sa na komercéne odévodnené sluzby. Ak chcete ziskat konkrétne podrobnosti
tykajuce sa vasej lokality, obratte sa na svojho obchodného zastupcu alebo analytika technickej podpory.

Prvy krok: telefonicky kontakt na ziskanie pomaoci:
V pripade telefonickych ziadosti o podporu sa obratte na svoje regionalne centrum podpory ProSupport
spolognosti 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 umozriuje fyzicky pristup k podporovanému produktu.
Poskytnite analytikovi sériové Cislo servisného tagu (ako je uvedené nizSie) a dalSie informacie, ktoré bude
pozadovat. Analytik overi podporovany produkt zakaznika, prislusnua sluzbu, Urovne odpovede a potvrdi
pripadné uplynutie platnosti sluZieb.

Druhy krok: pomoc s telefonickym rieSenim problémov:
Na poziadanie uvedte zobrazené chybové hlasenia a kedy sa zobrazuju, aké aktivity predchadzali
chybovému hlaseniu a aké kroky ste uz podnikli v snahe vyrieSit problém.

Analytik s vami prejde niekolko krokov v ramci rieSenia problému, aby vam pomohol diagnostikovat
problém.

Ak je potrebné vyslanie servisného technika na miesto, analytik vam da dalSie pokyny.

Vyber Urovne technickej podpory

Sluzba ProSupport Flex pre klientov ponuka rozne drovne sluZieb technickej podpory. Urovne st zalozené na poéte
incidentov na majetkovu polozku a su Specifikované radom produktov.

Spoloc¢nost Dell oznaéi turoven technickej podpory pre kazdy rad produktov, na ktory sa vztahuje narok zakaznika, a to
na zaklade zakaznikovych internych zdrojov podpory a servisnej historie, podla okolnosti — vybrana uroven sa uplatriuje
na vSetky majetkové polozky v ramci radu produktov. NizSie uvedena tabulka uvadza urovne podpory pre jednotlivé
rady produktov.

Rad produktov Pocet urovni podpory
Stolné pocitaCe a pocitaCe typu 2 (nizka a strednd)
tenky klient
Prenosné pocitace 2 (nizka a stredna)
Monitory 2 (nizka a strednd)

Kazdej urovni technickej podpory zodpoveda pocet incidentov, ktoré zakaznik mbze otvorit na majetkovych polozkach
patriacich do daného radu produktov. Kedykolvek zakaznik telefonicky kontaktuje tim podpory spolo¢nosti Dell a na
zéklade tohto telefonatu sa vytvori kvalifikovany incident, jedn& sa o incident v ramci konkrétneho radu produktov.
Pocas rieSenia incidentu m6zu byt spolo¢nost Dell a zakaznik viackrat v kontakte. Pocita sa to ako jeden incident,
pokial sa rieSi ten isty problém a na tej istej majetkovej polozke. Incidenty sa pripo€itavaju k tomu Stvrtroku, v ktorom
sa ukongili. Incidenty rieSené na zaklade potreby mimo zaruéného servisu sa do sledovaného poctu incidentov
nepocitaju. Zakaznika, ktory prekroci pocet incidentov povolenych v ramci Urovne podpory, spolo¢nost Dell podla
vlastného uvézenia presunie do vy3$Sej urovne podpory. Aby zakaznik mohol nadalej prijimat podporu vys3ej urovne,
méze sa od neho pozadovat zaplatenie dodato&nych poplatkov.

Viac informécii o Urovniach technickej podpory si vyziadajte od obchodného zastupcu spolo¢nosti Dell a/alebo
svojho SAM.



Kolaborativha pomoc

Ak sa vyskytne problém s uréitymi produktmi a softvérmi tretej strany, ktoré sa bezne pouzivaju s podporovanym
produktom zékaznika, spolo¢nost Dell podla podmienok a ustanoveni definovanych v tomto dokumente vystupuje ako
jednotny kontaktny bod, kym sa problémy nedefinuju a neeskaluju predajcovi produktu tretej strany. Spolo¢nost Dell
sa konkrétne skontaktuje s dodavatelom tretej strany a v mene zakaznika vytvori zaznam o probléme alebo zada
Ziadost o vyrieSenie problému, pricom poskytne potrebni dokumentaciu tykajlcu 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 nevyrie$i, nedosiahne Ciasto¢né alebo alternativne
rieSenie, neuskuto€ni zmeny alebo nepostupi spravu o chybe. Na ziadost' zakaznika vyuzije spolo¢nost’ Dell postupy
spravy eskalacie platné v spolo¢nosti Dell a/alebo v organizacii dodavatela.

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

Zoznam aktudlnych partnerov pre kolaborativnu pomoc najdete na www.Dell.com/CollaborativeSupport. Zoznam
podporovanych produktov tretich stran sa moze kedykolvek zmenit bez upozornenia zakaznikov.

RieSenie problémov so softvérom

Sluzba Dell ProSupport zahffia rieSenie problémov so softvérom Dell OEM spdsobom kolaborativnej pomoci
(definovanej vyssie) pre vybrané aplikacie Dell OEM, operacné systémy a firmvér v podporovanych produktoch (dalej
uvadzané ako ,zahrnuté softvérové produkty®) telefonicky alebo elektronickym prenosom softvéru a inych informécii,
pripadne ich zaslanim zakaznikovi poStou. Medzi zahrnuté softvérové produkty patria predinStalované klientske
aplikacie pre koncovych pouzivatefov, napriklad softvér Norton AntiVirus™, balik programov Microsoft® Office,
Uctovnicky softvér Intuit® QuickBooks®, softvér Adobe® Photoshop® a Adobe Acrobat®. Aktualny zoznam zahrnutych
softvérovych produktov vdm poskytne analytik oddelenia technickej podpory spolo¢nosti Dell.

Obmedzenia sluzby rieSenia problémov so softvérom Dell OEM.

Spolocnost Dell nezaru€uje, ze konkrétna otazka tykajica sa softvéru sa vyrieSi ani ze zahrnuty softvérovy produkt
prinesie pozadovany vysledok. Situacie, pri ktorych vznikli otazky zakaznika, 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 mbéze vyvodit zaver, ze problém so softvérom je natolko komplexny alebo ze
podporovany produkt zakaznika ma také vlastnosti, ktoré zabraruju efektivnej analyze otazky prostrednictvom
telefonickej podpory. Zakaznik chape a prijima skutoCnost, zZe spolo¢nost Dell nemusi byt schopna vyriesit otazky
tohto typu a zdkaznik zaroven chape a prijima skutonost, Ze sa od neho vyZaduje uzatvorenie nezavislych dohdd
s vydavatelom softvéru tykajucich sa rieSenia takychto otazok.

Aplikacia Dell SupportAssist for business PCs

Aplikacia Dell SupportAssist for business PCs je softvérova aplikacia, ktora po nainstalovani umozriuje opravnenym
spravcom centralne spravovat zariadenia Dell na portali TechDirect. Aplikacia SupportAssist bude monitorovat’ aj vas
systém a zhromazdovat informacie, ktoré budu pomahat pri poskytovani technickej podpory. V pripade zistenia
problému mézu byt zhromazdené informacie zaslané spolo¢nosti Dell, aby vam tato poskytla vylepSena,
personalizovanu a efektivnu podporu.

S vyuzitim sluzby ProSupport Flex pre klientov aplikacia SupportAssist poskytne nasledovné funkcie a moznosti:
Monitorovanie systémov z hladiska problémov, ktoré maju vplyv na normalnu prevadzku a vykon, vratane
telemetrickych prehladov vyuZivania zdrojov a monitorovania vykonu.

Automatické vytvorenie poziadaviek technickej podpory Dell v pripade zistenia problému.
Automatické odosielanie diagnostickych a inych udajov, ktoré umoznia efektivnu diagnostiku problémov.

Pravidelné zhromazdovanie udajov o prevadzke systému, ¢o umozni spolo€nosti Dell poskytovat zakaznikom
podpory ProSupport Flex pre klientov prediktivne informacie tykajice sa ich systému.

Automatické vytvaranie a nasadzovanie vlastnych katalégov aktualizacii pre systém BIOS, ovladace, firmvér
a aplikacie od spolo¢nosti Dell.

Pouzitelné odporucania vratane optimalizacie a spravy vlastnych diagnostickych a napravnych skriptov.



Aplikacia Dell SupportAssist nie je uréena na zhromazdovanie osobnych informacii, ako su osobné subory, histéria
prezeranych webovych stranok alebo subory cookie. Ak sa v8ak poc€as procesu rieSenia problémov nelumyselne
zhromazdia alebo zobrazia akékolvek osobné Udaje, bude sa s nimi zaobchadzat' v stlade so zasadami ochrany
osobnych Udajov spolo€nosti Dell. Na stranke www.Dell.com/Privacy najdete Uplné znenie zadsad ochrany osobnych
udajov spolo¢nosti Dell.

Z dovodu konkrétnych poziadaviek operacénych systémov nemusi byt aplikacia SupportAssist dostupna vo vSetkych
zariadeniach spolo¢nosti Dell. DalSie informacie o konfiguracii, nasadeni a pouzivani aplikacie Dell SupportAssist
a aktualny zoznam podporovanych produktov spolo¢nosti Dell najdete na webovej lokalite Dell SupportAssist
na adrese: http://Dell. Com/SupportAssist.

Moznosti servisu na mieste

Moznosti odpovede na mieste sa liSia na zaklade typu sluzby. Ak ste si zakupili sluzbu ProSupport s Uroviiou odpovede
servisnej podpory na mieste, vasa faktira obsahuje informécie o prisluSnej urovni odpovede servisnej podpory na
mieste podfa tabuliek uvedenych nizSie. Ak su splnené vSetky zmluvné podmienky uvedené v tomto popise sluzby,
spolocnost’ Dell vysle servisného technika na miesto prevadzky zakaznika na rieSenie kvalifikovaného incidentu podla
potreby a podla Urovne zavaznosti a nasledujucej tabulky platnych ¢asov odpovede na mieste inStalacie.

Sluzby podpory na mieste pre sluzbu ProSupport Flex pre klientov zabezpecuju sluzby technika na pracovisku
zakaznika’, ktoré v ramci zarué¢ného servisu vymenia nahradné diely. Zakaznik si méze vybrat z nasledovnych
moznosti podpory na mieste tu, ktora najviac vyhovuje jeho potrebam:

1. Vyjazd servisného technika na miesto v pripade kvalifikovanych incidentov, ktory vymeni ndhradné diely
2. Planované navstevy technika na mieste s ciefom vymenit nahradné diely®

Ak nie je po prichode servisného technika na adresu prevadzky pritomny zakaznik alebo autorizovany zéastupca
zdkaznika, servisny technik nemézZe vykonat servis podporovaného produktu. Technik necha na mieste vizitku
informujicu o jeho navsteve alebo sa pokusi skontaktovat so zakaznikom telefonicky &i prostrednictvom e-mailu.
Zékaznikovi sa mdze uctovat dodatocny poplatok za nasledny servisny hovor.

Dostupné standardné urovne odpovede na ziadost’ o servis na mieste

Typ odpovede na ziadost’ Cas odpovede na ziadost’ Obmedzenia/osobitné podmienky
0 servis na mieste o0 servis na mieste®
Odpoved na ziadost o servis na mieste | Po telefonickom rieSeni a diagnostike . Dostupné pat (5) dni v tyzdni,
nasledujuci pracovny den problému je mozné vyslat technika, desat (10) hodin denne mimo
ktory vacésinou pride na miesto dalsi sviatkov.
pracovny den. * V pripade hovorov prijatych

v stredisku Dell Expert Center

po 17:00%° miestneho &asu
zékaznika (od pondelka do piatka)
a/alebo vyjazdov odoslanych
spolo¢nostou Dell po tomto Case
sa mbze stat, Ze servis sa vykona
az v nasledujuci pracovny deri.

. Dell Expert Center prijaty, aby
servisny technik navstivil
zékaznika.

. Dostupné len na vybranych
modeloch podporovanych
produktov.

7 Praca na mieste sa méze vykonat' na dialku v doméacnosti zamestnanca.

8 Ak si zakaznik vyberie tuto sluzbu, mézu sa uplatnit dodatoéné poplatky a samostatné podmienky, ktoré prinaleZia samostatnému stpisu prac.
9V niektorych krajinach alebo lokalitach nemusia byt k dispozicii véetky éasy odpovede. DalSie informacie vam poskytne vas obchodny zastupca.
10 Cas vyslania po telefonate sa v zavislosti od lokality méze ligit. Pozrite si www.dell.com/prosupport/regionalcontacts, kde zistite ¢as, kedy musi
byt hovor do strediska




Zakaznici mimo kontinentalneho Po dokonceni telefonického rieSenia . Obmedzené na zakaznikov mimo

uzemia USA (,,0CONUS*) problému sa mézu dorudit nahradné kontinentalneho Gzemia USA
diely. Casy prichodu na miesto budu schvalenych spolo¢nostou Dell
zavisiet od pracoviska zakaznika (plati len v USA).
mimo kontinentalneho Gzemia . Dostupnost je obmedzena na
USA a dostupnosti dielu. vybrané systémy a umiestnenia.
Podrobné informéacie najdete
na stranke

www.Dell.com/Fed/International.
. Federalni zékaznici by si mali
pozriet miesta zakaznikov mimo
kontinentalneho Gzemia USA
v platnej a osobitne podpisanej
zmluve o poskytovani sluzieb,
ktoru uzatvorili so spolo€nostou
Dell.

Sluzby podpory na mieste zahfiaju:

Vyjazd servisného technika na adresu prevadzky zakaznika (podla potreby a v zavislosti od zakipenej Grovne
¢asu odpovede sluzby) na opravy a rieSenia potrebné na napravu kvalifikovaného incidentu.

Za zvySeny poplatok sa k sluzbe ProSupport Flex pre klientov mbze zvolit aj sluzba diagnostiky na mieste.
Podla potreby preinstalovanie ovliadacov opravenych podporovanych produktov s ciefom obnovit funkény stav
podporovanych produktov.

Pouzitie nahradnych sucasti zo sluzby poskytovania nahradnych sucasti na mieste na opravu pokazenych
podporovanych produktov (ak si zakaznik vyberie tuto sluzbu, budu platit dodato¢né poplatky a samostatné
podmienky, ktoré prinalezia samostatnému vykazu prace).

Nezahrnuté sluzby (Sluzby podpory na mieste)

Aby sa mohol poskytovat servis pre vybrané produkty mimo vymedzeného &asu, méze sa pozadovat
uzatvorenie samostatnych zmlav o poskytovani sluzieb mimo vymedzeného €asu a sluzieb v nepracovné dni.
Preventivna Gdrzba

Odstranovanie problémov operaéného systému a softvéru bez podpory spolo¢nosti Dell na dialku.
Odstranovanie virusov, adware a/alebo spyware

Zéalohovanie, migracia a/alebo obnova tdajov

Vytvaranie, inStalacia a/alebo ukladanie obrazkov

Akékolvek iné &innosti, ktoré nie su konkrétne zahrnuté v rozsahu sluzby podpory na mieste

Nahradné diely

Pre kazdy hardvérovy majetok pokryty sluzbou ProSupport Flex pre klientov musi zakaznik vybrat jednu
z nasledovnych moznosti sluzby dostupnosti dielov:

Zaslanie na poziadanie: doru€enie nahradnych dielov pre konkrétne majetkové polozky zakaznika na zaklade
zaruky nahradnych dielov podla dohodnutej trovne sluzby (napr. nasledujuci pracovny den).

Vratenie na opravu: diely, ktorych servis nie je mozny na mieste, sa dorucia v stlade s podmienkami uvedenymi
v prilohe B.

Riesenie dielov na mieste!!: vymena nahradnych dielov pokrytych produktov na adrese prevadzky zakaznika.
Toto rieSenie pozostava z troch sucasti:

Online systém inventara (OIS) — toto je online softvérovy nastroj, pomocou ktorého sa prezera inventar na
prevadzke zakaznika.

Hardvér — skener na spravu procesu vstupu a vystupu inventara. Po dokon&eni opravy sa spusta automatické
dopifanie.

Nahradné diely — inventar prispdsobeny pre kazdého zakaznika na zaklade jeho inStalacnej bazy, na ktoru
sa vztahuje rieSenie dielov na mieste

11 Riesenie dielov na mieste nie je dostupné pre vetky podporované produkty a pre vietky krajiny. Podrobnejsie informacie o dostupnosti ziskajte
od svojho obchodného zéastupcu.



Poznamka: Pre kazdé rieSenie dielov na mieste platia dodatoéné podmienky a ustanovenia, ktoré st zdokumentované
v samostatnom supise prac pre kazdého zakaznika. RieSenie dielov na mieste je moznost inovacie dostupna
za zvySeny poplatok.

Bez ohladu na uroven reakcie pre zakupenu sluzbu su niektoré diely Specidlne navrhnuté tak, aby ich mohol
jednoducho vybrat a nahradit samotny zakaznik. Tieto sucasti sa oznacuju ako sucasti vymenitefné zakaznikom
(,SVZ*). Ak analytik spolo€nosti Dell po€as diagnostiky urci, Ze kvalifikovany incident mozno vyriesit uréenou sucastou
CRU, spolocnost Dell zasle prislusny diel (diely) CRU priamo zakaznikovi. Diely CRU sa rozdeluju do dvoch kategorii:

Diely jednotka s volitefnou moznostou vymeny pouzivatefom. Tieto diely su urCené na vymenu zakaznikom.
V zavislosti od typu sluzby zakupenej s podporovanym produktom méze spolo¢nost Dell vyslat servisného technika na
miesto, ktory diely vymeni. Podrobné informacie o tom, ktoré volitelné SVZ a Urovne reakcie pre sluzbu opraviiuju
zdkaznika na vyjazd servisného technika bez dodato¢nych poplatkov, vam poskytne analytik oddelenia technickej

podpory.

Diely jednotky s povinnou moznostou vymeny pouzivatelom. Spolo¢nost Dell neposkytuje automaticky technika na
inStalaciu dielov jednotky s povinnou moznostou vymeny pouzivatefom. Podrobné informacie o tom, ktoré diely
jednotky s moznost'ou povinnej vymeny pouzivatelom a Urovne odpovede pre sluzbu opraviiuju zakaznika na vyjazd
servisného technika bez dodato¢nych poplatkov, vam poskytne analytik oddelenia technickej podpory.

Spdsob dorucenia dielu jednotky s moznostou vymeny pouzivatelom zavisi od Urovne sluzby, ktoru si zdkaznik zakupil.

X

. Nahradné diely pre zakaznikov s ¢asom reakcie ,Nasledujuci pracovny deri“ (Next Business Day) alebo
sluzbou rozSirenej vymeny (Advanced Exchange) sa dorucia spdsobom zaru€ujucim dorucenie
v nasledujuci pracovny defi, ak to technik neurc€il inak.

. Nahradné diely pre zakaznikov s moznostou sluzby ,Vratenie na opravu® sa dorucia pozemnou dopravou.

Po tom, ¢o analytik spolo¢nosti Dell urci, ¢i je potrebné vymenit diel, alebo vratit systém, budete informovani o dal$ich
krokoch. V zavislosti od Urovne zakupenej sluzby sa pouziju postupy Servis na mieste alebo Vratenie na opravu.

Poziadavky pre sluzbu dostupnosti dielov:

Podporovany produkt, pre ktory sa vyziada zaslanie nahradného dielu hardvéru, musi byt v zaru¢nej lehote zmluvy
o poskytovani sluzby ProSupport Flex pre klientov pre jednotlivé majetkové polozky.

. Sluzba dostupnosti dielov zabezpecuje vymenu pokazenych dielov, ktoré suvisia s kvalifikovanym
incidentom.
. V pripadoch, ked' sa nahradné diely odosielaju priamo zakaznikovi, musi byt zakaznik schopny prijat

zasielku na mieste vykonania servisu. Spolo¢nost’ Dell nezodpoveda za omeSkanie sluzby spésobené
zakaznikovou neschopnostou zasielku prevziat alebo jeho odmietnutim zasielky.

Naroky sluzby dostupnosti dielov:

. Jednotlivym hardvérovym podporovanym produktom sa pripiSu naroky na nahradné diely. VSimnite si,
Ze podporované produkty tej istej prevadzky moézu mat’ priradené rézne naroky na doru€ovanie dielov.
. Zakaznici by mali spolupracovat’ so svojim TAM, aby zabezpedili vyber vhodnej urovne doru€ovania

dielov, ktora bude zodpovedat ich potrebam ¢asu odpovede.
Doruéovanie dielov ako vysledok diagnézy na mieste:

Sluzba diagnézy na mieste méze viest k vyziadaniu zaslania nahradnych dielov. V takomto pripade sa zaslanie
nahradnych dielov vykona v sulade s narokmi konkrétnych majetkovych poloziek na sluzbu dostupnosti dielov.

Obmedzenia (Sluzba dostupnosti dielov):

Ziadosti o zaslanie dielov pre majetkové poloZky, na ktoré sa vztahuje dodanie v nasledujuci pracovny def, ktoré
spolo¢nost Dell prijme mimo vymedzeného €asu pre danu lokalitu, mézu byt vybavené s 1-dfovym omesSkanim.
Upozornujeme, Ze ak sa lokalita datového centra liSi od lokality zakaznika, ktory Ziadost odoslal, bert sa do Gvahy
pracovné hodiny tej lokality, na ktord budd nahradné diely odoslané.



Bez ohladu na uroven reakcie pre zakupenu sluzbu su niektoré diely Specialne navrhnuté tak, aby ich mohol zakaznik
jednoducho vybrat' a nahradit. Tieto diely sa oznacuju ako diely vymenitelné zakaznikom (,CSR*). Ak analytik
spolo&nosti Dell po€as diagnostiky urci, Ze kvalifikovany incident mozno vyriesit uréenym dielom CSR, spolo¢nost Dell
zasle prislusny diel priamo zakaznikovi. Diely CSR sa rozdeluju do dvoch kategorii:

+  Volitelné diely CSR - tieto diely vymiefia zakaznik. V zavislosti od typu sluzby zakupenej s podporovanym
produktom moze spolo¢nost Dell vyslat servisného technika na miesto, ktory diely vymeni. Podrobné
informacie o tom, ktoré volitelné diely CSR a urovne reakcie pre sluzbu opraviuju zakaznika na vyjazd
servisného technika bez dodato¢nych poplatkov, vam poskytne analytik oddelenia technickej podpory.

+ Povinné diely CSR - spolo¢nost Dell automaticky neposkytuje vyjazd servisného technika na instalaciu
povinnych dielov CSR. Podrobné informéacie o tom, ktoré diely povinne CSR a urovne odpovede pre sluzbu
opraviuju zakaznika na vyjazd servisného technika bez dodatoénych poplatkov, vam poskytne analytik
oddelenia technickej podpory.

Spdsob doru€enia dielu CSR zavisi od urovne sluzby, ktoru si zakaznik zakupil.
* Nahradné diely pre zdkaznikov s ¢asom reakcie ,Nasledujuci pracovny den“ (Next Business Day) alebo
sluzbou rozsirenej vymeny (Advanced Exchange) sa dorucia spésobom zarucujicim dorucenie v nasledujuci
pracovny den, ak to technik neurcil inak.

*  Nahradné diely pre zakaznikov s moznostou sluzby ,Vratenie na opravu“ sa dorucia pozemnou dopravou.

Po tom, ¢o analytik spolo¢nosti Dell urci, i je potrebné vymenit diel, alebo vratit systém, budete informovani o dalSich
krokoch. V zavislosti od Urovne zaklpenej sluzby sa pouziju postupy Servis na mieste alebo Vratenie na opravu.

Volitelné sluzby

Volitelné sluzby su samostatné sluzby aich popis najdete na strdnke www.dell.com/ServiceContracts/global.
Prostrednictvom tohto prepojenia ziskajte podrobnejSie informécie o kazdej volitelnej sluzbe.

Mimozaruéna podpora

Podporované produkty, ktorych zaruka sa neméze prediZit, nemaju narok na sluZbu mimozaruénej podpory v rozsahu,
ktory je uvedeny v tomto popise sluzby.

Zakaznik berie na vedomie, ze spolo¢nost Dell nemusi byt schopna diagnostikovat alebo vyrieSit konkrétny problém
zakaznika.

Poskytovanie tejto sluzby je zavislé od geografickej dostupnosti a dostupnosti nahradnych dielov v ¢ase poziadania.
Spoloc¢nost Dell oznami zakaznikovi v ¢ase poziadania, ¢i nahradné diely bude mozné dorugit.

Dorucenie nahradnych dielov pre majetkové polozky, ktorych zaruka vyprsala, je volitelnou sluzbou a zakaznikovi bude
spoplatnené podla aktualnych sadzieb.

V niektorych krajinach sa vymena nahradnych dielov spojena so sluzbou mimozaruénej podpory predava len ako
sluzba poskytovania nahradnych dielov mimo zaruky. V takomto pripade spolo¢nost Dell nedokaze uviest
predpokladany €as doru€enia, kedZe diel sa musi odoslat zo skladu ndhradnych dielov spolo¢nosti Dell. Poznamka:
Dorucenie nahradného dielu mdze trvat znacnu dobu v zavislosti od lokality podporovaného produktu zédkaznika, ktory
potrebuje servis.

Obdobie platnosti. Sluzba mimozaru¢nej podpory je k dispozicii len v pripade incidentu a na zaklade diagnostiky
prisluSného problému. Spolo€nost Dell mbéze podla viastného uvazenia zastavit poskytovanie tejto sluzby po
upovedomeni zakaznika.

Neprenosnost’. Sluzba mimozarunej podpory nie je prenosna a viaze sa na konkrétnych zakaznikov. Zakaznik
nemo6ze pouzivat tuto sluzbu v spojeni so servisnou organizaciou ani inym distribuénym ¢&i zdielanym spdsobom,
v mene tretich stran, ani vo vztahu k hardvéru alebo softvéru, ktoré zakaznik priamo nevlastni alebo si neprenajima.
Spolognost Dell si vyhradzuje pravo na pozastavenie alebo ukon&enie sluzby, ak zisti, Ze sluzba je zneuzivana, vyuziva
ju osoba, ktora nie je zakaznikom, alebo sa vyuziva v rozpore s touto zmluvou.

Fakturacia. Sluzba mimozaruénej podpory sa zakaznikovi U¢tuje v ¢ase prijatia Ziadosti.



Nad ramec. Sluzba mimozaruénej podpory nezahffia Zziadne sluzby, ktoré nie su vyslovne uvedené v tomto popise
sluzby, a spolo¢nost Dell nie je povinna ich zabezpecit. Okrem toho, v priebehu poskytovania sluzby mimozarucnej
podpory moze spolognost Dell ur€it, Ze Standardny ramec sluzby mimozaruénej podpory sa prekracuje. Spolo€nost
Dell méze komeréne primeranym spdsobom odporudit zakaznikovi vhodné alternativne zdroje.

Sluzba doplacania

Doplacanie sluzby ProSupport Flex pre klientov umozriuje spolonosti Dell pozadovat od zakaznika, aby zaplatil
spotrebu, ktora presahuje jeho rdmec zakupenej urovne podpory. Poplatky za dalSie sluzby sa budu uctovat spatne.
Ak zakaznik presiahne urover vybranej podpory v dvoch za sebou nasledujucich kvartaloch, spolo€nost Dell ma pravo
presunut ho do urovne vy33ej spotreby, za ktort bude zékaznik platit prislusné poplatky, a taktiez poZzadovat zaplatenie
presiahnutej spotreby po€as predchadzajucich kvartalov.

FAKTURACIA

Zakaznik tymto berie na vedomie svoju povinnost’ vycClenit dostatocné prostriedky na zaplatenie pripadnej nadmernej
spotreby zakupenych sluzieb.

Spolocnost Dell méze nadmernu spotrebu Uctovat zakaznikovi spatne raz za dva kvartaly a zdkaznik musi zaplatit
takéto faktury do tridsiatich dni od dna ich vydania (,Stvrtro€né vyrovnanie®). Suma kazdej faktury bude zahffiat’

1. Sluzby podpory, ktoré prekrogili ramec zakaznikom vybranej Urovne sluzby ProSupport Flex pre klientov.
Medzi takéto sluzby patri napriklad:
* Pocet incidentov technickej podpory, ktory presahuje zakaznikom zakupenu droven technickej podpory.

Stvrtroéné vyrovnanie sa vztahuje len na vy$$ie uvedené sluzby. Sluzba doplacania sa nevztahuje na nasledovné:

* Typ a pocet zakupenych sluzieb podpory, ktoré su su€astou konfiguracie ponuky sluzieb pre ProSupport Flex
pre klientov podla pévodnej podoby tejto dohody a €asu zalatia trvania sluzby.
« Obnovenia zaru¢nych zmluv.

VSetky sumy, ktoré spadaju do doplacania sluzby ProSupport Flex pre klientov, sa vypocitavaju spatne za servis
poskytnuty v predchadzajucom obdobi. Z&kaznik prijima a nesie zodpovednost za vSetky suvisiace dane.

Aby sa umoznila funkcia $tvrtro€ného vyrovnania, od zakaznika sa méze pozadovat, aby vystavil otvorent nakupnu
objednéavku.

UKONCENIE SLUZBY FAKTURACIE

Doplacanie sa uplatriuje po celu dobu, kym zakaznik ma podporované produkty, na ktoré sa vztahuje tato dohoda, ak
neddjde k tomu, Ze 1) zakaznik alebo spolo¢nost’ Dell dohodu ukonéi; 2) vSetky podporované produkty zakaznika
z akéhokolvek dovodu stratia vSeobecne narok na podporu spolo¢nosti Dell a zakaznik nenaplni minimalne vysSie
uvedené poziadavky sluzby (sluzieb) alebo inym spésobom strati narok na sluzbu ProSupport Flex pre klientov;
alebo 3) zmluvy o poskytovani sluzby, ktoré sa vztahuju na vSetky podporované produkty zakaznika, vyprsia alebo sa
ukoncia podla stanovenych podmienok. V pripade, Ze zakaznik nezaplati v€as niektort nespornu Stvrtro¢nu faktaru,
spolo¢nost Dell si vyhradzuje pravo ukongit tuto dohodu a zruSit nezaplatené sluzby desat dni po pisomnom
oboznameni zakaznika. Ukoncenie tejto zmluvy nema vplyv na zrusSenie dosial nenaplnenych platobnych povinnosti.

Tato sluzba doplacania sa bude riadit' a vykladat' v sulade so zdkonmi Statu Texas, bez ohladu na pripadny konflikt
pravnych ustanoveni.



Obmedzenia zaruéného krytia hardvéru:

Platit mézu dalSie obmedzenia zaruéného krytia hardvéru a za dodato¢ny poplatok méze byt k dispozicii ponuka
sluzieb rozSirujuca tieto obmedzenia tykajuce sa hardvéru. Aktualne informacie o zaruke najdete na adrese
www.Dell.com/Warranty alebo sa obratte na analytika oddelenia technickej podpory spolo¢nosti Dell. V takych
pripadoch je mozné komponenty opravit alebo vymenit spolo¢nostou Dell pocas trvania zmluvy so zakaznikom.
Spolo€nost' Dell vykona servis podporovaného produktu alebo komponentu podporovaného produktu, na ktory sa
vztahuje obmedzena zaruka, v sulade s tymto popisom sluzby, a to po€as platnosti tejto zmluvy. Po uplynuti platnosti
tejto zmluvy a suvisiacich narokov zékaznika sa bude servis v ramci vSetkych dalSich kvalifikovanych problémov
tykajucich sa podporovaného produktu alebo komponentu s obmedzenou zarukou riadit zakladnou servisnou zmluvou
spolo¢nosti Dell na hardvér, ktora je k dispozicii na adrese www.Dell.com/ServiceContracts/global.

Tento popis sluzby neudeluje zakaznikovi Ziadne zaruky navyse k zarukdm ziskanym na zaklade hlavnej zmluvy
o0 poskytovani sluzieb, pripadne zmluvy.

Povinnosti zakaznika

Specifické povinnosti zakaznika

1. Udrziavanie naroku na sluzbu ProSupport Flex pre klientov. Na majetkové polozky, ktoré maju aktivnu zmluvu
o poskytovani sluzby ProSupport Flex pre klientov, sa vztahuju sluzby podla dohody. Na majetkové polozky bez
prislusného naroku sa nevztahuje rovnaka uroven sluZieb, a teda prostredie zakaznika sa méze vyznacovat
viacerymi Uroviiami podpory.

2. Vedenie zoznamu majetkovych poloziek. Zakaznik ma povinnost viest aktualny zoznam majetkovych poloziek,
a v dohodnutom formate ich poskytnut na Gcely tejto sluzby alebo inym spésobom poskytnut spolo€nosti Dell
pristup na vykonanie prieskumu majetkovych poloziek, ¢i uz na mieste alebo na dialku, eSte pred realizaciou
vymeny alebo servisu.

» Zakaznik je povinny informovat SAM o zmenéach v inventari podporovanych produktov vo svojom prostredi
vratane zmeny umiestnenia, zapojenia novych podporovanych produktov a vyradenia produktov z prevadzky.

3. Zoznam kontaktnych osbb zdkaznika: VyZaduje sa, aby zakaznik mal k dispozicii a poskytol spolo¢nosti Dell
zoznam troch kvalifikovanych kontaktnych osdb, ktoré budu vykonavat prijem sluzieb a budu mat priamy pristup
k SAM prostrednictvom telefénu, e-mailu alebo navstev na mieste (ak su suastou zakupenych sluzieb). Uvedené
kontaktné osoby zakaznika sa mézu zmenit alebo sa ich udaje mézu aktualizovat podla potreby raz za mesiac,
Stvrtrok alebo rok.

Ulohou kontaktnych oséb zakaznika je:

* Usmernovat inZinierov a zdroje, ktoré zabezpedi spolo€nost’ Dell, poas vykonavania ich uloh.

» Sluzit ako hlavny kontaktny bod medzi spolo€nostou Dell a zakaznikom.

» Disponovat pravom riesit akékolvek konfliktné poziadavky zakaznika.

+ Ziskavat a poskytovat poziadavky na servis, informacie, udaje, rozhodnutia a schvalenia, ktoré mézu byt pocas
platnosti sluzby nevyhnutné.

* Pridelovat k ulohdm pridelenym zé&kaznikovi adekvatne zdroje.

» Informovat spolo¢nost Dell o zalezitostiach suvisiacich s pristupom a bezpeénostnych opatreniach.

» Poskytnut vSetok hardvér, softvér a licencie, ktoré su nevyhnutné na vykonanie pozadovanej ulohy/funkcie,
zabezpedit, aby hardvér a softvér bol doru¢eny blizko miesta, kde sa bude instalovat.

» Poskytnut zdroje a pracovnu silu na vykonanie vSetkych nevyhnutnych aloh, i nad ramec sluzieb uvedenych
v tomto dokumente, s ciefom zabezpedit hladku realizaciu sluzieb.

» Spolupracovat s SAM s ciefom vytvorit a udrziavat servisny plan.

4. Doverné informécie: Zakaznik bude zaobchadzat' s obsahom tejto zmluvy, s akymkolvek popisom sluzby a inymi
materialmi poskytnutymi v suavislosti s registraciou zakaznika alebo poskytovanim sluzieb (vratane planu podpory
zakaznika) v sulade s povinnostami zakaznika v zmysle zmluvy o zachovani dévernosti platnej medzi zakaznikom
a spolo¢nostou Dell (dalej len ,NDA zakaznika“) ako s dévernymi informaciami (ako su definované v NDA
zakaznika).



VSeobecné povinnosti zakaznika
Opravnenie na zabezpecenie pristupu. Zakaznik vyhlasuje a zodpoveda za to, Ze ziskal opravnenie pre zakaznika
aj pre spolo¢nost Dell na pristup k podporovanym produktom, k Gdajom na nich a k vdetkym hardvérovym
a softvérovym komponentom, ktoré s v nich obsiahnuté, na zabezpe€ovanie tychto sluzieb. Ak eSte zakaznik
nema takéto opravnenie, zodpoveda za to, aby si ho zaobstaral na vlastné naklady skér, nez poziada spolo¢nost
Dell o vykonavanie tychto Sluzieb.

Spolupréaca s technikom telefonickej podpory a technikom na pracovisku zakaznika. Zakaznik a akykolvek koncovy
pouzivatel predajcu budi spolupracovat’ a riadit sa pokynmi zo strany analytika na teleféne alebo technikov na
mieste spolo¢nosti Dell. Skusenosti ukazuju, ze vacsinu problémov so systémami a chyb systémov je mozné
vyriesit telefonicky v ramci Uzkej spoluprace medzi pouzivatelom a analytikom alebo technikom.

Povinnosti na mieste. Ak sluzba vyzaduje zasah na mieste, zakaznik alebo koncovy pouzivatel predajcu musia
poskytnut (bez nakladov pre spolo¢nost Dell) volny, bezpecny a dostatoCny pristup k zariadeniam
a podporovanym produktom zékaznika vratane dostatoéného pracovného priestoru, elektriny a miestnej telefénnej
linky. Musi poskytnat’ 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 uréenej spolonostou Dell podfa Specifikacie PowerLink pre Dell | EMC
Storage alebo EqualLogic™, alebo v pripade dalSich podporovanych produktov podla Specifikacie na strankach
www.support.dell.com. Zakaznik tiez musi zabezpedit inStalaciu nahradnych dielov, oprav, aktualizacii softvéru
alebo dalSich vydani podla pokynov spolo¢nosti Dell, aby bolo podporované produkty nadalej mozné pouzivat
s touto sluzbou.

Zalohovanie Udajov a odstranenie dévernych tdajov. Zakaznik alebo akykolvek koncovy pouzivatel predajcu
dokoncia zalohovanie vSetkych existujucich udajov, softvéru a programov na vsetkych predmetnych systémoch
pred dodanim tejto sluzby a pocas neho. Zakaznik musi pravidelne vytvarat bezpecnostné képie udajov uloZzenych
vo vSetkych zasiahnutych systémoch ako opatrenie proti moznym porucham, modifikaciam a stratdm adajov.
Okrem toho je zakaznik alebo akykolvek koncovy pouzivatel zodpovedny za odstranenie vSetkych tajnych,
sukromnych alebo osobnych informéacii a akychkolvek odpojitelnych médii, akymi su karty SIM, disky CD alebo
pocCitacové karty, ato bez ohladu na to, ¢ pomoc poskytue aj technik na mieste.

SPOLOCNOST DELL NENESIE ZODPOVEDNOST ZA NASLEDUJUCE SKUTOCNOSTI:

AKEKOLVEK DOVERNE, SUKROMNE ALEBO OSOBNE UDAJE,
STRATU ALEBO POSKODENIE UDAJOV, PROGRAMOV ALEBO SOFTVERU,
POSKODENE ALEBO STRATENE ODPOJITELNE MEDIA,

POPLATKY ZA DATOVE A HLASOVE SLUZBY VZNIKAJUCE NEODSTRANENIM KARIET SIM
ALEBO INYCH ODPOJITELNYCH MEDIi V PODPOROVANYCH PRODUKTOCH VRATENYCH
SPOLOCNOSTI DELL,

VYPADOK POUZiVANIA SYSTEMU ALEBO SIETE,

DOSLEDOK AKEJKOLVEK CINNOSTI ALEBO ZANEDBANIA CINNOSTI VRATANE NEDBALOSTI,
SPOLOCNOSTOU DELL ALEBO POSKYTOVATELOM SLUZIEB TRETEJ STRANY.

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

Zaruky tretich stran Tieto sluzby mézu vyzadovat, aby spolo¢nost Dell ziskala pristup k hardvéru alebo softvéru,
ktory nevyrobila spolo¢nost’ Dell. Zaruky niektorych vyrobcov mézu stratit' platnost, ak budd s hardvérom alebo
softvérom manipulovat pracovnici spolo¢nosti Dell alebo iné osoby, a nie pracovnici prisluSného vyrobcu. Zakaznik
zabezpedi, ze vykonavanie sluzieb spolo¢nostou 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.



Dolezité doplnujuce informacie

Zrusenie podpory konkrétneho podporovaného produktu. V zavislosti od prislusnej zasady vratenia
tovaru platnej v geografickej oblasti zakaznika mdze zakaznik ukoncit tuto sluzbu pre konkrétny
podporovany produkt zaslanim pisomného oznamenia o zruSeni spolo¢nosti Dell a vratenim
podporovaného produktu spolo¢nosti Dell. Ak zakaznik zruSi tuto sluzbu v stanovenej lehote, spoloénost’
Dell mu poskytne refundaciu v pinej vySke. Odpocita vSak vSetky naklady suvisiace so ziadostami
0 podporu zaslané v stlade s tymto popisom sluzby. Ak v8ak zakaznik zrusi prijem podporovaného
produktu po uplynuti stanovenej lehoty na vratenie, nemodze tuto sluzbu zrusit s vynimkou pripadov,
v ktorych sa postupuje v stlade s platnym zakonom S§tatu, krajiny alebo provincie, ktory sa neméze
zmluvne upravovat.

1. Geografické alokalne jazykové obmedzenia. Tato sluzba bude dodana na miesto (miesta) uvedené
na objednavke zakaznika. Sluzba nie je dostupna vo vSetkych lokalitach. Lokalita prideleného SAM sa
ur€i v priebehu pripojenia zakaznika. Bude zavisiet od preferovanej servisnej oblasti zakaznika
a personalnej dostupnosti. Moznosti sluzby, baliky a niektoré funkcie sluzby, okrem iného vratane urovni
sluzby, €asu poskytovania technickej podpory a €asov odpovede na mieste sa mézu liSit v zavislosti od
geografickej polohy a/alebo ich nemusi byt mozné zakupit v lokalite zakaznika, preto poziadajte svojho
obchodného zastupcu o tieto podrobnosti. Zavazok spolo¢nosti Dell dodavat' sluzby pre premiestnené
podporované produkty zavisi od réznych faktorov vratane dostupnosti na danom mieste, dodato¢nych
poplatkov, preverovania a obnovenia osvedceni premiestfiovanych podporovanych produktov podla
aktualnych sadzieb spolo¢nosti Dell za ¢as, materidly a konzultacie.

2. Vyznamné rozdiely v obmedzeniach mdzu vyzadovat prispdsobenu cenovu ponuku.

3. Ak zakaznik potrebuje vyuzivat sluzby SAM vo viacerych regiénoch a/alebo vo viacerych jazykoch,
za dodato¢ny poplatok mu mézu byt prideleni viaceri SAM.

4. Zodpovednost' zmluvnych stran: tento odsek plati len pre zakaznikov obchodujucich so
spoloénost'ou Dell v Brazili. ANI JEDNA ZMLUVNA STRANA NENESIE ZODPOVEDNOST ZA
ZIADNE NAHODNE, NEPRIAME, REPRESIVNE, ZVLASTNE ALEBO NASLEDNE SKODY VZNIKNUTE
NA ZAKLADE ALEBO V SUVISLOSTI S TOUTO ZMLUVOU, SO SLUZBAMI, PRODUKTMI ALEBO
SOFTVEROM POSKYTNUTYMI SPOLOCNOSTOU DELL V BRAZILII. ANl JEDNA ZMLUVNA STRANA
NENESIE ZODPOVEDNOST ZA NASLEDUJUCE SITUACIE, CI UZ SPOSOBENE PRIAMO ALEBO
NEPRIAMO: (A) STRATA TRZIEB, PRIJMOV, ZISKU ALEBO USPOR, (B) STRATA ALEBO ZNICENIE
UDAJOV ALEBO SOFTVERU, STRATA POUZITELNOSTI SYSTEMOV ALEBO SIETi ALEBO JEJ
OPATOVNE ZISKANIE, (C) STRATA OBCHODNYCH PRILEZITOSTI, (D) PRERUSENIE ALEBO
VYPADKY V PRACOVNEJ CINNOSTI, (E) STRATA PRIAZNE ZAKAZNIKOV ALEBO REPUTACIE
ALEBO (F) NEDOSTUPNOST SLUZIEB, PRODUKTOV ALEBO SOFTVEROV NA POUZITIE ALEBO
OBSTARANIE NAHRADNYCH SLUZIEB, PRODUKTOV ALEBO SOFTVEROV.

a) Celkova zodpovednost spolo¢nosti Dell za ktorékolvek a vSetky naroky vzniknuté na zaklade alebo
v suvislosti s touto zmluvou (vratane ktorejkolvek sluzby, produktu alebo softvéru poskytnutého
v ramci nej) v fubovolnom roku platnosti zmluvy neprekro€i celkovu Ciastku zaplatent zakaznikom
pocas predchadzajuceho zmluvného roku podla tohto popisu sluzby.

b) VysSie uvedené obmedzenia, vynimky a odmietnutia zodpovednosti platia v pripade kazdého
naroku bez ohladu na to, i narok v suvislosti s danou $kodou vychadza zo zmluvy, zaruky,
absolutnej zodpovednosti, zanedbania, Umyselného ublizenia alebo iného. Do tej miery, do akej
relevantné zakony zakazuju akékolvek tu uvedené obmedzenia, zmluvné strany suhlasia s tym,
Ze tieto obmedzenia budu automaticky zmenené, ale iba do tej miery, aby bolo obmedzenie
povolené do maximalne moznej miery povolenej zakonom. Zmluvné strany suhlasia, Ze uvedené
obmedzenia zodpovednosti predstavuju prerozdelenu mieru rizika Ciasto€ne zohladrujucu aspekty
predaja produktov, softvérov a sluzieb spolo¢nostou Dell zakaznikovi, a tieto obmedzenia platia
aj v pripade, Ze nebol splneny zakladny ucel ktoréhokolvek obmedzeného opravného prostriedku
a aj ak zmluvna strana bola pou¢ena o moznosti takejto zodpovednosti.



Zmluvné podmienky poskytovania sluzieb spolo¢nosti Dell

Tento popis sluzby opisuje vztah medzi zakaznikom (dalej len ,vy*, ,zdkaznik“ alebo ,predajca“) 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¢nosti Dell alebo v silade 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 svoju
zmluvu. Zmluvné strany potvrdzuju, Ze si precitali tieto online zmluvné podmienky a Ze sa nimi budu riadit.

Pracovisko
zakaznika

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

Zakaznici kupujuci
sluzby spoloé¢nosti Dell priamo
od spoloénosti Dell

Autorizovani predajcovia
Dell kupujtci

sluzby spoloénosti Dell priamo

od spolo¢nosti Dell

na interné pouzitie pre podporu

koncovych zakaznikov

Zakaznici kupujuci sluzby
spoloc¢nosti Dell
prostrednictvom

autorizovaného predajcu
spoloc¢nosti Dell

www.dell.com/CTS

www.dell.com/CTS

www.dell.com/CTS

Spojené
Staty
Kanada www.dell.ca/terms (anglictina
www.dell.ca/terms (anglictina) www_dell ca/conditig)ns? ) www.dell.ca/terms (angli¢tina)
www.dell.ca/conditions (kanédské francazstina) www.dell.ca/conditions
(kanadska francuzstina) (kanadska francuzstina)
N Miestna webova stranka www.dell.com Miestna webova stranka www.dell.com Miestna webova stranka
Krajlr)y | Specificka pre konkrétnu krajinu alebo $pecificka pre konkrétnu krajinu alebo www.dell.com $pecificka pre
v Latinskej | www.dell.com/servicedescriptions/global.* | www.dell.com/servicedescriptions/global.* | konkrétnu krajinu alebo
Amerike www.dell.com/servicedescriptions/
a Karibiku global *
Azijsko- Miestna webova stranka www.dell.com Miestna webova stranka www.dell.com Popisy sluzieb a dalSie dokumenty
pacificky $pecificka pre konkrétnu krajinu alebo Specificka pre konkrétnu krajinu alebo 0 sluzbach Dell, ktoré mézete ziskat’
region www.dell.com/servicedescriptions/global.* | www.dell.com/servicedescriptions/global.* | od svojho predajcu, nepredstavuju
a Japonsko zmluvu medzi vami a spoloénostou

Dell, ale sluzia iba na popis
kupovanej sluzby od predajcu,
vasich povinnosti ako prijemcu
sluzby a hranic a obmedzeni takejto
sluzby. Akékolvek odvolavanie sa na
,zakaznika“ v tomto popise sluzby

a v akomkolvek inom dokumente

0 sluzbach Dell sa bude v tomto
kontexte chapat ako odvolavanie
sa na vas, zatial ¢o akékolvek
odvolavanie sa na spolo¢nost’ Dell
sa bude chapat iba ako odvolavanie
sa na spolo¢nost Dell ako na
poskytovatela sluzieb, ktory
poskytuje sluzbu v mene vasho
predajcu. Pokial ide o tu popisanu
sluzbu, nebudete mat priamy
zmluvny vztah so spolo¢nostou Dell.
Aby sa predislo pochybnostiam,
akékolvek ustanovenia tykajuce

sa platieb alebo iné zmluvné
ustanovenia, ktoré su relevantné
vyhradne priamo medzi kupujicim

a predajcom, sa na vas nebudu
vztahovat a budi predmetom
dohody medzi vami a vasim
predajcom.




Podmienky a ustanovenia platné pre zakupenie sluzieb od spoloénosti Dell

Autorizovani predajcovia

Zakaznici kupujuci sluzby

Pracovisko| _ =~ i Dell kupujuci e
zékaznika | Zakaznici kupujaci . . . . spoloc¢nosti Dell
- o . . sluzby spoloénosti Dell priamo .
sluzby spoloénosti Dell priamo + . prostrednictvom
o . od spolo€nosti Dell . . .
od spoloénosti Dell . . Sigs autorizovaného predajcu
na interné pouzitie pre podporu - .
. . . spoloc¢nosti Dell
koncovych zakaznikov
Eurdpa, Miestna webova stranka www.dell.com Miestna webova stranka www.dell.com Popisy sluzieb a dalSie dokumenty
Blizky $pecificka pre konkrétnu krajinu alebo Specificka pre konkrétnu krajinu alebo o sluzbach Dell, ktoré mozete ziskat
- www.dell.com/servicedescriptions/global.* | www.dell.com/servicedescriptions/global.* | od svojho predajcu, nepredstavuji
y ) L . . L. . i zmluvu medzi vami a spolo¢nostou
a Afrika NavysSe zakaznici vo Francuzsku, NavySe zakaznici vo Francuzsku, Dell, ale sluZia iba na popis
(EMEA) Nemecku a Spojenom krafovstvu Nemecku a Spojenom krafovstvu kupovanej sluZby od predajcu,

si mbézu vybrat platnu adresu URL
z nasledujucich:

Francuzsko: www.dell.fr/ConditionsGene

alesdeVente Nemecko:
www.dell.de/Geschaeftsbedi hgungen

Spojené kralovstvo:
www.dell.co.uk/terms

si mézu vybrat platnu adresu URL

z nasledujlcich:

Francizsko:
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Nemecko:
www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
Spojené kralovstvo: www.dell.co.uk/terms

vasich povinnosti ako prijemcu
sluzby a hranic a obmedzeni takejto
sluzby. Akékolvek odvolavanie

sa na ,zakaznika“ v tomto popise
sluzby a v akomkolvek inom
dokumente o sluzbach Dell sa
bude v tomto kontexte chapat’

ako odvolavanie sa na vas, zatial
¢o akékolvek odvolavanie sa na
spolo¢nost Dell sa bude chapat iba
ako odvolavanie sa na spolo¢nost
Dell ako na poskytovatela sluZieb,
ktory poskytuje sluzbu v mene
vasho predajcu. Pokial ide

0 tu popisanu sluzbu, nebudete
mat priamy zmluvny vztah so
spolo¢nostou Dell. Aby sa prediSlo
pochybnostiam, akékolvek
ustanovenia tykajlce sa platieb
alebo iné zmluvné ustanovenia,
ktoré su relevantné vyhradne
priamo medzi kupujicim

a predajcom, sa na vas nebudu
vztahovat a budi predmetom
dohody medzi vami a vasim
predajcom.

* Zékaznici mézu najst svoju miestnu webovu stranku www.dell.com jednoducho otvorenim stranky www.dell.com z pocitaca
pripojeného na internet zo svojej lokality alebo volbou z moznosti ,Choose a Region/Country” (Vybrat region/krajinu) na webovej
stranke Dell dostupnej na adrese http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Zakaznik navySe suhlasi, Ze obnovenim, modifikovanim, rozSirenim alebo pokrac¢ovanim pouzivania Sluzby po
pévodnej lehote bude Sluzba podliehat vtom <&ase aktualnemu Opisu 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 neprotire€ia tomuto
popisu sluzby.

Predlozenim objednavky sluzieb, prijatim sluzieb, vyuzivanim sluzieb alebo priradeného softvéru alebo kliknutim na
tla¢idlo alebo poli¢ko ¢i podobny prvok ,Suhlasim® na webovej lokalite spolo¢nosti Dell.com v suvislosti s nakupom
alebo v rdmci softvéru alebo internetového rozhrania od spolo¢nosti 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 takito pravnickd osobu ustanoveniami
tohto popisu sluzby, vyrazy ,vy“ alebo ,zakaznik” budu v takomto pripade oznacovat uvedenu pravnicku osobu. Okrem
prijatia tohto popisu sluzby sa od zakaznikov v niektorych krajinach méze tiez vyZzadovat, aby spustili podpisany
formulér objednéavky.



Dalsie podmienky a ustanovenia platné pre sluzby tykajluce sa podpory a zaruky
1. Podporované produkty

Této sluzba je dostupna pre vybrané produkty Dell vratane Dell OptiPlex™, Latitude™, Chromebook™, Precision™,
Vostro™, XPS™, Wyse™ a monitorov, ktoré su v Standardnej konfiguracii spolo¢nosti Dell (,Podporované produkty®).
Rozsah podporovanych produktov sa pravidelne rozSiruje. Obratte sa na svojho obchodného zastupcu a poziadajte ho
o0 najaktualnej$i zoznam sluzieb, ktoré su k dispozicii na vaSich produktoch od spolo¢nosti Dell alebo od inych
vyrobcov. Kazdy Podporovany produkt je oznaceny sériovym &islom (,Servisny tag®). Zakaznik si musi pre kazdy
podporovany produkt zakupit samostatnu servisni zmluvu. Napriklad na tlaiaref zakupenu so systémom notebooku
sa nevztahuje servisnd zmluva na systém notebooku, tlagiarefi aj notebook budu potrebovat samostatnu servisnu
zmluvu. Pri kontaktovani spolo¢nosti Dell vo veci tejto sluzby uvadzajte informacie na servisnom tagu na
podporovanom produkte.

2. Sluzby podpory

B. Obmedzena zaruka na hardvér, obmedzenia zaru¢ného krytia hardvéru Sluzby tykajuce sa podpory mézu zahfnat
moznosti technickej podpory (telefon, internet a pod.), servisované diely a suvisiace pracovné sluzby potrebné na
opravu alebo vymenu chybne vyrobenych sucasti v stlade s lehotou obmedzenej zaruky platnou pre Podporované
produkty zakaznika (,kvalifikovany incident). Obmedzenu zaruku na hardvér spolo¢nosti Dell si mézete prezriet
na stranke www.Dell.com/Warranty alebo mimo Uzemie Spojenych Statov na miestnej webovej stranke Dell.com. *

M6zu platit obmedzenia tykajuce sa zaruéného krytia hardvéru a za dodato¢ny poplatok méze byt k dispozicii
ponuka sluzieb rozsirujica tieto obmedzenia vztahujuce sa na hardvér. Informécie o zaruke najdete na stranke
www.Dell.com/Warranty alebo na regionalnej webovej stranke Dell.com, pripadne sa obratte na analytika
technickej podpory spolo&nosti Dell, ktory vdm poskytne dalSie podrobnosti.

C. Vymena celej jednotky. Nevratenie jednotky. Ak spolo€nost Dell rozhodne, Zze komponent chybného podporovaného
produktu mozno jednoducho odpoijit a znova zapojit’ (napriklad klavesnicu alebo monitor) alebo analytik ur&i, ze by sa
mal vymenit' cely podporovany produkt, spolo€nost Dell si vyhradzuje pravo poslat zakaznikovi celd nahradnu
jednotku. Ak spolo¢nost’ Dell doru€i nahradnu jednotku zdkaznikovi €i koncovému pouzivatelovi, zakaznik alebo
koncovy pouzivatel musi chybny systém alebo komponent odovzdat spolo¢nosti Dell. Vynimkou je pripad, ak si
zakaznik zakupil sluzbu ,Keep Your Hard Drive® (Ponechanie pevného disku) pre prislusny systém. Vtedy si moéze
zakaznik prislusné pevné disky ponechat. Ak zakaznik ¢i koncovy pouzivatel nevrati chybny systém alebo komponent
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 nahradna jednotka nebola doru¢ena technikom
Dell osobne), zékaznik suhlasi so zaplatenim ceny nahradnej jednotky spolocnosti Dell po prijati faktury. Ak zakaznik
faktdru neuhradi do desiatich (10) dni po prijati, spolo¢nost Dell méze na zaklade upozornenia a v suvislosti s inymi
zakonnymi pravami a nahradami ukongit’ platnost tohto popisu sluzby.

D. Diely na sklade dostupné v ten isty pracovny deri. Spolo€nost Dell aktualne skladuje diely v réznych lokalitach po
celom svete. Vybrané diely sa nemusia nachadzat na sklade v lokalite, ktora je najblizSie k miestu prevadzky
zakaznika alebo koncového pouzivatela. Ak nie je diel potrebny na opravu podporovaného produktu k dispozicii na
sklade spolocnosti Dell v blizkosti lokality zakaznika a musi sa dopravit' z iného skladu, doruci sa na druhy den.
V lokalitach s odpovedou na ziadost o sluzbu do 4 hodin sa skladuju suc¢asti pre podporované produkty dostupné
v ten isty pracovny den podla rozhodnutia spolo¢nosti Dell. Diel dostupny v ten isty pracovny defi sa definuje ako
diel, ktorého zlyhanie méze zabranit podporovanému produktu vykonavat zakladné funkcie. Diely, 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. Ak chce zakaznik ziskat diely v ramci
4-hodinového €asu reakcie, musi si kupit' prisluSna zmluvu o poskytovani sluzieb, ktora sa vztahuje na dorucenie
dielov v ten isty pracovny den, a podporovany produkt sa musi nachadzat v ramci podporovanej oblasti uréenej
spolo¢nostou Dell.

E. Vlastnictvo nahradnych dielov. VS8etky nahradné diely spolo¢nosti Dell vybrané z podporovaného produktu
a vratené spolo¢nosti Dell sa stavaju jej majetkom. Zakaznik musi zaplatit spolo€nosti Dell prave aktualnu
maloobchodni cenu vSetkych dielov odstranenych z podporovaného produktu, ktoré si zakaznik ponecha
(s vynimkou pevnych diskov alebo inych dielov podporovanych produktov krytych sluzbou ,Keep Your Hard Drive*
(Ponechanie pevného disku) alebo ,Keep Your Components® (Ponechanie komponentov), v pripade, Ze si ju
zakupil), ak zakaznik ziskal nahradné diely od spolo¢nosti Dell. Spolo¢nost Dell pouzije a zdkaznik vyslovne suhlasi
s pouzitim novych a obnovenych dielov vyrobenych réznymi vyrobcami vykonavajucimi zaruéné opravy.

3. Trvanie sluzby. Tento popis sluzby vstupuje do platnosti diiom uvedenym na Objednavke a jeho platnost trva po
celé obdobie (dalej len ,Obdobie®) uvedené na Objednavke. Podfa situacie, polet 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 zakaznika. Ak nie je pisomne dohodnuté inak medzi spolo&nostou Dell a zdkaznikom,
nakup sluzieb v zmysle tohto popisu sluzby sa uskuto€riuje vyhradne pre interné potreby zakaznika a nie na
dalSi predaj, ani na poskytovanie dalSich sluzieb.



»

Délezité doplfiujuce informacie

F. Zmena naplanovania sluzieb. Po naplanovani harmonogramu tejto sluzby sa pripadné zmeny v plane musia

uskuto€nit’ najneskér 8 kalendarnych dni pred naplanovanym datumom. 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 miniméalne 8 dni pred vykonanim danej sluzby.

Obmedzenia rozsahu sluzieb na zaklade opravnenych komerénych zaujmov. Dell méZze odmietnut’ poskytovanie
sluzby, ak usudi, Ze poskytnutim sluzby vznika neprimerané riziko pre Dell alebo poskytovatelov sluzieb spoloénosti
Dell alebo je pozadovana sluzba mimo rozsah sluzieb. Spolo¢nost Dell nezodpoveda za vypadky alebo
oneskorenia z pri¢in, na ktoré nema vplyv, vratane nedodrzania povinnosti Zakaznika v suvislosti s tymto popisom
sluzby. Sluzba sa vztahuje len na sposoby pouZitia, na ktoré bol podporovany produkt uréeny.

Volitelné sluzby Volitelné sluzby (vratane potrebnej podpory, instalacie, konzultacii, spravy, odbornej podpory alebo
Skoleni) si mbézete zakupit od spolo€nosti Dell a budu sa lisit' v zavislosti od lokality zdkaznika. Volitelné sluzby
mozu vyzadovat uzatvorenie osobitnej zmluvy so spolo€nostou Dell. Ak takato zmluva neexistuje, volitelné sluzby
sa poskytuju na zaklade tohto popisu sluzby.

Postlpenie. Spolo€nost Dell mbéze vykonanim tejto sluzby a/alebo popisu sluzby poverit tretie strany ako
kvalifikovanych poskytovatelov sluZieb.

Zrusenie. Spolo¢nost Dell mbéze kedykolvek zastavit poskytovanie tejto sluzby pocas jej trvania z ktoréhokolvek
z nasledujucich dévodov:

zakaznik nezaplati celkovu cenu za tuto sluzbu v stlade s podmienkami fakturacie,

zakaznik alebo koncovy pouzivatel je hruby, vyhrdza sa alebo odmieta spolupracovat s analytikom
¢i vyslanym technikom alebo

zakaznik nedodrzi niektoré zmluvné podmienky uvedené v tomto popise sluzby.

Ak spolocnost' Dell zrusi poskytovanie tejto sluzby, posle zakaznikovi pisomné oznamenie 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 spolo¢nost Dell odosle vypoved zakaznikovi, ak miestne zakony nevyzaduju iné
ustanovenia o zruseni, ktoré sa nem6zu zmluvne upravovat. Ak spolo€nost Dell zruSi tuto sluzbu na zaklade tohto
odseku, zakaznik nebude mat narok na Ziadnu spatnd uhradu poplatkov zaplatenych alebo splatnych v prospech
spoloc¢nosti Dell.

Geografické obmedzenia a premiestnenie. Tato sluzba bude dodana na miesto (miesta) uvedené na objednavke
zakaznika. Sluzba nie je dostupna vo vSetkych lokalitach. Ak sa vas podporovany produkt nenachadza
v zemepisnhej lokalite, ktor4 zodpoveda lokalite v zaznamoch pre vykonavanie servisu spolo¢nostou Dell pre vas
podporovany produkt, alebo ak boli konfiguraéné Gdaje zmenené a neboli oznamené spoloc¢nosti Dell, tak Dell musi
najprv prekvalifikovat va$ podporovany produkt z hfadiska opravnenosti zakipenej podpory pred opatovnym
uvedenim prisluSnych ¢asov reakcie pre podporovany produkt do platnosti. Moznosti sluzby vratane urovni sluzby,
Casu 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 zakaznika, preto pozZiadajte svojho
obchodného zastupcu o tieto podrobnosti. Zavazok spolo¢nosti Dell dodavat sluzby pre premiestnené podporované
produkty zavisi od réznych faktorov vratane dostupnosti na danom mieste, dodato¢nych poplatkov, preverovania
a obnovenia osved&eni premiestiiovanych podporovanych produktov podla aktualnych sadzieb spolo¢nosti Dell za
¢as, materialy a konzultacie.

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, Zze z&kaznik je pévodny nakupca podporovaného produktu a tejto sluzby alebo ak zakaznik zakupil
podporovany produkt a tuto sluzbu od ich pévodného vlastnika (alebo osoby, na ktoru bola sluzba prevedena
predtym) a dodrzal vSetky postupy prevodu uvedené na adrese www.support.dell.com. Prevod méze byt
spoplatneny. Upozoriiujeme, Ze ak zakaznik alebo novy vlastnik premiestni podporovany produkt do geografickej
lokality, kde nie je dostupna sluzba, za ktord zakaznik zaplatil (alebo nie je dostupna za rovnaku cenu), je mozné,
ze sluzba pre zakaznika alebo nového vlastnika nebude kryta alebo mu mézu vznikat dodato¢né naklady na
udrzanie rovnakych kateg6rii podpory v novej lokalite. Ak zakaznik alebo novy vlastnik nechce zaplatit tieto
dodato¢né naklady, sluzba sa mdze automaticky zmenit na kategérie podpory, ktoré su v novej lokalite dostupné
za rovnaku alebo nizSiu cenu.



Urovne zavaznosti

Priloha A

Kvalifikovanym incidentom sa priradia Urovne zavaznosti podla nasledujucich tabuliek.

Zavaznost’ | Podmienka Odpoved spolo¢nosti Dell Uloha z&kaznika
1 Upln}'/ vypadgk déle_iitej ) Nudzoyy ija;dvqujeny s o!(amiitym Vhodny personalizdroje si dostupné
pr(?vadgkovej fuvr'1k'C|e, ktqry teIe:fomckym rlesenmj 'problemu' . dvadsatityri (24) hodin denne,
vyzaduje okamzitu reakciu. a rychly zdsah manazéra eskalacie. sedem (7) dni v tyZdni na podporu
vyrieSenia problému. VysSsi
manazment pracoviska by mal byt
informovany a zapojeny do rieSenia.
2 Vyrazny vplyv na prevadzku, = Okamzité telefonické rieSenie Poskytnutie vhodného personalu
ale je k dispozicii okamzité problému a zasah manazéra a zdrojov na zabezpecenie dalsej
docasné alternativne alebo eskalacie, ak sa do 90 minut komunikécie a prac. Vy$§i manazment
uplné rieSenie. Nie je od kontaktovania neuskutocni pracoviska je informovany a zapojeny
priradeny pracovnik, ktory by  diagnostika na dialku. do rieSenia.
bol k dispozicii dvadsatstyri Vyjazd/doruc€enie sucasti v pripade
(24) hodin a sedem (7) dni potreby po telefonickom rieseni
v tyzdni a poskytol by a diagnostike problému.
podporu v rdmci reakcie
spolocnosti Dell.
3 Minimalny vplyv na prevadzku. Telefonické rieSenie problému, Poskytnutie kontaktnych informéacii na
doruéenie  sucasti/vyjazd  po rieSenie pripadu a reakcia na Ziadosti
telefonickom rieSeni spolo¢nosti Dell do dvadsatstyri (24)
a diagnostike problému. hodin.

Moznosti servisu na mieste

MozZnosti servisu na mieste sa liSia na zaklade typu zakupeného servisu. Ak ste si zakupili uroven reakcie
servisnej podpory na mieste, va$a faktura obsahuje informacie o prisluSnej urovni reakcie servisnej podpory na
mieste podla tabulky uvedenej nizie. Ak su splnené vietky zmluvné podmienky uvedené v tomto popise sluzby,
spolo¢nost Dell vysle servisného technika na miesto prevadzky zakaznika na rieSenie kvalifikovaného incidentu
podla potreby a podla Urovne zavaznosti a nasledujucej tabulky platnych ¢asov odpovede na mieste instalacie.

Dostupné Standardné urovne odpovede na ziadost’ o servis na mieste

Typ odpovede na
ziadost' o servis
na mieste

Cas odpovede na ziadost’
0 servis na mieste*

Obmedzenia/osobitné podmienky

Odpoved na ziadost
0 servis na mieste
do 4 hodin

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

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

. Dostupné len v ramci uréenych lokalit s odpovedou
do 4 hodin.

. Dostupné len na vybranych modeloch
podporovanych produktov.

. V lokalitach s odpovedou na ziadost o sluzbu do
4 hodin sa skladuju kritické diely (podl'a definicie
spoloénosti Dell) podporovanych produktov.
Nekritické diely sa mdzu dodavat na druhy den.




Odpoved na ziadost
0 servis na mieste
nasledujuci
pracovny den

Po telefonickom rieSeni

a diagnostike problému je
mozné vyslat technika, ktory
vacsinou pride na miesto
dalSi pracovny den.

Dostupné 5 dni v tyzdni, 10 hodin denne — okrem
sviatkov.

Hovor musi byt uskuto€neny pred poslednou dobou
expedicie®. Na tuto skutonost budete upozorneni
v rdmci hovoru, pripadne kontaktujte svojho
zastupcu Dell, ktory vdm poskytne podrobnosti

pre konkrétnu krajinu.

Dostupné len na vybranych modeloch
podporovanych produktov.

Zakaznici mimo
kontinentalneho
Uzemia USA
(,OCONUS*)

Po dokongeni telefonického
rieSenia problému sa mézu
dorugit nahradné diely. Casy
prichodu na miesto budu
zavisiet od pracoviska
zékaznika mimo
kontinentalneho Uzemia
USA a dostupnosti dielu.

Obmedzené na zékaznikov mimo kontinentalneho
uzemia USA schvalenych spolo€nostou Dell (plati
len v USA). Dostupnost je obmedzena na vybrané
systémy a umiestnenia. Dalsie podrobnosti najdete
na lokalite http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
solutionsoconus.aspx?~ck=bt.

Federalni zakaznici by si mali pozriet miesta
zakaznikov mimo kontinentalneho Gzemia 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 uréeni problému na dialku stanovi analytik spolo¢nosti Dell, ¢i kvalifikovany

incident vyzaduje vyjazd servisného technika na miesto, doru€enie dielov alebo ¢i mozno problém vyrieSit na dialku.




Priloha B

Produkty, ktorych servis nie je mozny na mieste

Rychle vratenie sluzby opravy po telefonickom rieseni problémov. Ak po diagnostike na dialku a rieSeni problému
spolo¢nost Dell rozhodne, Ze podporovany produkt zadkaznika je potrebné odoslat’ poStou na vykonanie servisu podla
popisu uvedeného v nasledujucej tabulke. Zakaznik musi okamzite podporovany produkt zabalit a bud’ odoslat poStou,
alebo naplanovat jeho vyzdvihnutie kuriérom eSte v ten isty defi. Ak nie je mozny rovnaky defi vyzdvihnutia, tak sa na
zachovanie moznosti vyuZitia servisnych sluZieb vyuZzije nasledujuci pracovny deri. Akékolvek zdrZzanie zapriinené
zakaznikom pri baleni, vrateni alebo vybavovani vratenia podporovaného produktu spdsobi prediZenie ¢asu odpovede.

Po oprave alebo vymene podporovaného produktu spolo¢nost Dell odosle podporovany produkt dopravcovi na spatné
odoslanie zakaznikovi prostrednictvom donaskovej sluzby. Ak sa pri oprave zisti, Ze problém v podporovanom produkte
zdkaznika spbsobili pridané zariadenia alebo sucasti, ktorych dodavatelom nie je spolocnost’ Dell, mdZe sa za sluzbu
Uétovat poplatok a &as opravy a navratenia sa moze predizit. Spolognost Dell si vyhradzuje pravo zasielat zakaznikovi
kompletnu nahradu podporovaného produktu alebo nahradu ¢asti podporovaného produktu namiesto opravy a vratenia
povodného podporovaného produktu, ktory zakaznik odoslal na opravu. Zakaznik je povinny uhradit aktualne platnd
Standardnu cenu spoloc¢nosti Dell za akékolvek servisné diely, ktoré boli z podporovaného produktu zakaznika
odstranené a neboli zakaznikom vratené spolo¢nosti Dell. Neuhradenie platby za servisné diely, ktoré neboli vratené
spolo¢nosti Dell, méZe mat za nasledok pozastavenie sluzby vyplyvajicej z tejto zmluvy, v sulade s ¢astou 2.D
Dodato¢nych zmluvnych podmienok vztahujucich sa na vy$Sie uvedené sluzby podpory a zaruky. V pripade, Ze sa
bude zakaznikov podporovany produkt nachadzat v oblasti, ktora nie je aktualne pokrytd niektorym z vyznamnych
prepravcov, alebo v ktorej budu prepravné sluzby poskytované jednym alebo viacerymi vyznamnymi prepravcami iba
v obmedzenom rozsahu, bude obvykla sluzba opravy spolo¢nosti Dell oneskorena. Vratenie na Ucel servisnej sluzby
nie je k dispozicii vo v8etkych krajinach a véetkych lokalitach. Dalsie informacie vam poskytne vas obchodny zastupca.

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

Uroveit DalSie moznosti (podla
odozvy 1P Podrobnosti
< okolnosti)

sluzby
Moznosti Zaslanie postou (Mail-in Service, MIS) Moznost zaslania postou zacina kontaktovanim technicke;j
vratenia K di . podpory spolo¢nosti Dell podlia vyssie uvedenych pokynov.
na opravu (k dispozici s - Pocas diagnostiky ur¢i technik spolo¢nosti Dell, €i problém

v USA/Kanade/Brazilii/Australi’/Hongkongu)

vyZaduje zaslanie podporovaného produktu do uréeného
servisného strediska spolo¢nosti Dell na podporu
kvalifikovaného incidentu. Standardné trvanie tohto
cyklu vratane dorucenia do servisného strediska a spat
zékaznikovi je 10 pracovnych dni od datumu zaslania
podporovaného produktu spolo¢nosti Dell zakaznikom.

Osobné dorucenie (Carry-In Service, CIS) Moznost osobného dorucenia zacina kontaktovanim technickej
podpory spolo€nosti Dell podla vysSie uvedenych pokynov.
Technik spolo¢nosti Dell pri telefonickom rieSeni problému
ur€i, €i problém zapri€inila nefunkénost hardvéru. Ak ano,
poziada zakaznika, aby (na vlastné naklady) dorugil
podporovany produkt do uréeného servisného strediska alebo
expediéného strediska spolo&nosti 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 stlade s €asom odpovede uvedenym v objednavke
zakaznika. Po dokon€eni opravy podporovaného produktu
spolo€nost Dell kontaktuje zdkaznika s cielom dohodnut

sa na odovzdani produktu. Zmluvy na opravy sa moézu lisit

v zavislosti od prislusnej krajiny a mesta.

(dostupné v Latinskej
Amerike/Cine/Indii/Malajzii)




Uroven
odozvy sluzby

DalSie moznosti
(podla okolnosti)

Podrobnosti

Moznosti
vratenia
na opravu

Sluzba osobného
dorucenia (CIS)

S pomocou partnerov'?
(dostupna na niektorych
rozvijajacich sa trhoch
v Eurépe, na Blizkom
vychode a v Afrike)

Sluzbu osobného doruc€enia produktu iniciujete zatelefonovanim na oddelenie
technickej podpory spolo¢nosti Dell alebo doru¢enim podporovaného produktu
do servisného strediska uréeného spolocnostou Dell alebo do miesta dodania
(na vlastné naklady). 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 stlade s ¢asom odpovede uvedenym v objednavke zakaznika. Po dokonceni
opravy podporovaného produktu sa autorizovany poskytovatel sluzby
spoloc¢nosti Dell obrati na zakaznika s ciefom dohodnut sa na odovzdani
produktu. Zmluvy na opravy sa mozu lisit v zavislosti od prislusnej krajiny

a mesta. Trvanie cyklu je 7 az 12 pracovnych dni, typicky desat (10) dni.

Sluzba prevzatia
a dorucenia

(dostupna v niektorych
krajinach v Eurépe,

na Blizkom vychode

a v Afrike, ako aj

v azijsko-pacifickom
regione)

Sluzba prevzatia a dorucenia je iniciovana kontaktovanim technika spolo¢nosti
Dell podrla vyssSie uvedenych pokynov. Ak je zisteny kvalifikovany incident
podporovaného produktu, ktory nemozno vyriesit prostrednictvom telefonického
rieSenia problému s pomocou technika spolo¢nosti Dell, zastupca spolo¢nosti
Dell prevezme vas podporovany produkt a odnesie ho do servisného strediska
uréeného spoloénostou Dell. Doba trvania cyklu je 7 az 12 pracovnych dni,
zvy€ajne desat (10) dni vratane doruéenia do a zo servisného strediska. Jej
trvanie sa pocita od datumu zaslania podporovaného produktu spolo¢nosti
Dell zakaznikom. Tato metdéda sluzby zahfiia pracu a opravu alebo vymenu
dielov hlavnej systémovej jednotky vratane monitora, klavesnice a mysi, ak

sa neobjednavali osobitne.

Sluzba vyzdvihnutia

a vratenia (CAR)

S pomocou partnerov'®
(k dispozicii na
niektorych rozvijajicich
sa trhoch v

Eurépe, na Blizkom
vychode a v Afrike)

Sluzba prevzatia a doru€enia je zahajena kontaktovanim autorizovaného
poskytovatela servisnych sluzieb spolo¢nosti Dell. Ak sa diagnostikuje
kvalifikovany incident podporovaného produktu a problém nie je mozné
vyriesit prostrednictvom telefonického rieSenia problémov, autorizovany
poskytovatel sluzieb spolo¢nosti Dell vyzdvihne podporovany produkt a prevezie
ho do servisného strediska uréeného spolognostou Dell. Standardna pracovna
doba sa zhoduje s miestnou pracovnou dobou. Pracovnici strediska su

k dispozicii 5 dni v tyzZdni okrem miestnych $tatnych sviatkov. Opravy
kvalifikovanych incidentov sa vykonaju v sulade s ¢asom odpovede uvedenym
v objednavke zakaznika. Po dokon&eni opravy podporovaného produktu

sa autorizovany poskytovatel servisnych sluzieb spolo€nosti Dell obrati na
zakaznika s cielom dohodnut sa na navrateni produktu. Tato metéda sluzby
zahffia pracu a opravu alebo vymenu dielov hlavnej systémovej jednotky
vratane monitora, klavesnice a mysi, ak sa neobjednavali osobitne. Zmluvy

na opravy sa mézu liit v zavislosti od prislu§nej krajiny a mesta.

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

Opravy kvalifikovanych incidentov sa vykonaju v stlade s ¢asom odpovede
uvedenym v objednavke zakaznika. Po oprave sa podporovany produkt vrati
spat zakaznikovi.

Postupy dorucenia: Po¢as diagnostiky poskytne technik spolo¢nosti Dell
pokyny tykajuce sa spdsobu vratenia produktu do servisného strediska
uréeného spolo¢nostou Dell. Podporovany produkt je potrebné odoslat na
adresu poskytnutu technikom spolo¢nosti Dell a na viditelrnom mieste musi byt
oznaéeny ,&islom autorizacie vratenia“. Cislo autorizacie vratenia vam poskytne
technik spolo€nosti Dell. Ak produkt posielate na opravu alebo vymenu, do
balika priloZte struény popis problému. Produkt, ktory vraciate, zabalte do
pdvodného balenia. Ak uz pdvodné balenie nemate, technik spolo¢nosti Dell
vam moéze pomdct zaobstarat balenie. Tato sluzba vSak mdze byt spoplatnena.

Upozornenia tykajtce sa doru€enia: Zakaznik neméa s produktom posielat
priruc¢ky, déverné, autorizované alebo osobné udaje ani vymenitelné média,
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.

12 Sluzbu osobného doru&enia s pomocou partnerov vykonavaju autorizovani poskytovatelia sluZieb spolo¢nosti Dell.
13 Sluzbu prevzatia a doru¢enia (CAR) s pomocou partnerov vykonavajl poskytovatelia autorizovani spoloénostou Dell.




Uroveni
odozvy sluzby

DalSie moznosti
(podl'a okolnosti)

Podrobnosti

Sluzba Nie je k dispozicii Zakaznikom vyuzivajucim sluzbu vztahujicu sa iba na diely spolo¢nost’

vztahujuca sa Dell umozni vyziadat si nahradné diely na podporu rieSenia kvalifikovanych

iba na diely incidentov. Spolo¢nost Dell mézZe poskytovat vymeny celych jednotiek
namiesto vymeny jednotlivych Casti. V takomto pripade spolo¢nost Dell
zabezpedi prepravnu schranku s predplatenym poStovnym pre kazdy
nahradny diel, ktory zakaznik pouzije na vratenie originalneho chybného
dielu spolo¢nosti Dell. Sluzba vztahujuca sa iba na diely zahffa telefonicku
podporu obmedzenu iba na posudzovanie predmetnej sucasti — telefonicka
podpora nezahffia odstrafiovanie problémov prostrednictvom telefénu ani
iné typy pomoci na dialku.

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

rozsirenej Exchange Service) méze spolo¢nost Dell na podporu rieSenia kvalifikovaného

vymeny problému odoslat' nahradny produkt na podnikovu adresu zakaznika.

Nahradny produkt sa odosiela pozemnou prepravou. V niektorych pripadoch
(na zaklade rozhodnutia spoloénosti Dell) sa mdze stat, Ze na vymenu alebo
indtalaciu nahradného produktu méze byt na miesto vykonu prace vyslany
servisny technik. Po prijati naAhradného produktu musi zakaznik vratit chybny
podporovany produkt spolo¢nosti Dell formou doruéenia pokazeného
podporovaného systému na ur¢ené miesto dopravcu do 3 pracovnych dni.
Ak spolo¢nost Dell rozhodne, Ze zakaznikov podporovany produkt neméze
byt vrateny na uréené miesto dopravcu a zakaznik musi vratit podporovany
produkt prostrednictvom posty, tak sa balné, pokyny pre prepravu a predplateny
nakladny list zakaznikovi zvy¢ajne odosle spolu s ndhradnym produktom.

Po prijati ndhradného produktu musi zékaznik podporovany produkt
bezodkladne zabalit a bud’ ho odoslat’ postou, alebo naplanovat jeho
vyzdvihnutie dopravcom v rovnaky den, pripadne v nasledujici pracovny den.
Ak zakaznik nevrati chybnu polozku, mdZe mu byt uétovany poplatok.




