Popis sluzby
Sluzba Dell ProSupport pro klientské produkty

Uvod

Spolec¢nost Dell si vam v souladu s timto popisem sluzby (dale jako ,popis sluzby*) dovoluje nabidnout sluzbu Dell ProSupport
pro klientské produkty (dale jako ,sluzba, sluzby nebo sluzby podpory®). Nabidka, formulaf objednavky nebo jiny vzajemné
schvaleny formulaf faktury nebo potvrzeni objednavky od Dell (v platném znéni, dale jako ,formular objednavky“) bude
zahrnovat nazev sluzby a dostupné mozZnosti zakoupené servisni sluzby. Pokud potfebujete dalSi podporu nebo vyzadujete kopii
prislusné smlouvy vztahujici se ke Sluzbam (dale jako ,smlouva®“), obratte se na obchodniho zastupce Dell. Potfebujete-li kopii
své smlouvy s pfislusnym prodejcem Dell EMC, obratte se na tohoto prodejce.

Rozsah této sluzby
Vlastnosti této sluzby:

Nepretrzity pfistup (24x7, véetné svatkl): k zakaznickym sluzbam spole¢nosti Dell a organizaci podpory s cilem pomoci
pfi odstranéni potizi s produkty Dell a vybranymi zalezitostmi, které se tykaji OEM softwaru znacky Dell.

Sluzby technika na pracovisti a/nebo dodavka soucasti na vyménu na misto instalace nebo jiné vzajemné dohodnuté misto
podnikani zakaznika schvalené Dell, jak je podrobné uvedeno ve smlouvé (podle potfeby a Urovné zakoupenych sluzeb)
k feSeni potizi s produktem.

Kontaktovani spole¢nosti Dell v pfipadé, Ze pozadujete sluzbu

Podpora online, prostrednictvim konverzace a e-mailu: Webova stranka spole¢nosti Dell, konverzace a e-mailova
podpora sluzby dle dostupnosti na adrese www.Support.Dell.com a https://support.emc.com/ .

Telefonni zadosti o podporu: K dispozici nepretrzité (véetné svatkl). Dostupnost mimo USA se muze liSit a je omezena na
komeréné pfiméfené usili, pokud neni v pfislusné pfiloze uvedeno jinak. Seznam pfislusnych telefonnich Cisel pro vase misto
pusobeni naleznete na adrese http://www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts a https://support.emc.com (podle dostupnosti).

Stupné zavaznosti

Opravnénym udalostem bude pfifazen stupen zavaznosti podle nasledujicich tabulek.

Mira Stav Odezva spolecnosti Dell Role zakaznika
zavaznosti

1 Kriticky: ztrata schopnosti  Pohotovostni vyslani technika Poskytnuti prislusného personalu nebo zdroj
plnit klicové obchodni a okamzité telefonické odstranovani k feSeni udalosti dvacet ¢tyfi (24) hodin denng,
funkce — vyzaduje problému; rychly zasah manazera sedm (7) dni v tydnu. Mélo by byt informovano
okamzZitou odezvu. pro postoupeni pfipadd. a zapojeno vyssi vedeni pfisluSného pracovisté.

2 Véazny: schopnost plnit Bezprostfedni telefonické Poskytnuti  pfislusného  persondlu  a zdrojl
dualezité obchodni odstrarfiovani problém; ucast k udrzeni  komunikace asnahy o vyfeSeni
funkce, ale vykon nebo manazera pro postoupeni pfipadd, problému. Informovani a zapojeni vy$Siho vedeni
moznosti jsou zhorSené jestlize vzdalena diagnéza nebyla pfislusného pracovisté.
nebo vazné omezené. stanovena do 90 minut od zahajeni

hovoru. Vyslani dild/pracovnik(
(podle potfeby) po telefonickém
odstrariovani problému a diagnostice.

3 Stfedni/nizky: Telefonické odstrariovani problém, Poskytnuti kontaktnich informaci a odezva
minimalni nebo zadny vyslani dili/pracovnikl po telefonickém  spole€nosti Dell na zadost do dvaceti
vliv na chod podniku. odstrariovani problému a diagnostice. Ctyr (24) hodin.

! Dostupnost se maze v rdznych zemich ligit. Chcete-li ziskat vice informaci, kontaktujte obchodniho zastupce.


http://www.support.dell.com/
https://support.emc.com/
http://www.dell.com/support/contents/us/en/19/category/Contact-Information
https://support.emc.com/

Moznosti servisu na pracovisti zakaznika

Varianty odezvy na pracovisti se liSi podle typu zakoupené sluzby. Pokud jste zakoupili uritou urovern podpory sluzby na
pracovisti, bude uroveri odezvy na pracovisti uvedena na fakture (viz tabulky nize). Pokud byly splnény v8echny platné podminky
uvedené v tomto popisu sluzeb, spole¢nost Dell vySle na pracovisté zakaznika servisniho technika, ktery zajisti kvalifikovany
pFipad podle potfeby a ve shodé se stupném zavaznosti a niZze uvedenou tabulkou odezvy na pracovisti.

Typ Doba odezvy na pracovisti® Omezeni / zvlastni podminky
nasledujici
pracovni den

4 hodinova Technik obvykle dorazi «  Kdispozici sedm (7) dni v tydnu, dvacet Ctyfi (24) hodin
nasledujici do 4 hodin po skonéeni denné — véetné svatk.
pracovni den telefonického feSeni problémda.

. K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do 4 hodin.
«  Dostupné u vybranych modelt podporovanych produktd.

= Ve vzdalenosti odpovidajici 4 hodinam se skladuji ddlezité komponenty
podporovanych produktd uréené spole¢nosti Dell. Casti, které nejsou
klicové, Ize dodat do druhého dne.

. Pohotovostni vyslani paralelné s odstrarfiovanim problému je dostupné
pro pfipady s pfifazenym stupném zavaznosti 1.

Next Business Na zakladé telefonického «  Kdispozici pét (5) dnd v tydnu, deset (10) hodin
Day On-Site feSeni problému denné — mimo svatky.
Response a diagnostiky je obvykle . _— . . . .4
(Nasledujici vyslan technik, ktery dorazi Hgvory pryate e>§pertn'|m centre[n'spvolelcnosh Dellvp'o 17'. hodme' .
p ivex . mistniho ¢asu zakaznika (pondéli az patek) nebo Zadosti o vyslani
SIEEEHI] € Ol na pracovisté zakaznika technika podané po tomto ¢ase mohou zpozdit pfijezd technika na
na pracovisti) nésledujici pracovni den. @ poa; P . U zp prl
pracovisté zakaznika o jeden pracovni den.
-  Kdispozici pouze s vybranymi modely podporovanych produktd.

Mimo kontinentalni Dily mohou byt zaslany e Omezeno na zékazniky z oblasti OCONUS, které schvali spole¢nost
Spojené staty na zakladé telefonického Dell (pouze USA).
(,,OCONUS®) odstrariovani problému. ) o o )
Zakaznici Cas piijezdu/doruéeni na stupnost vybranych systémud a umisténi je omezena.

pracovisté zavisi na tom, drobnosti naleznete na strance

kde v oblasti OCONUS se n://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-

zékaznik nachéazi, a na bnus.aspx?~ck=ht .

dostupnosti potfebnych dild. Federalni zakaznici by se méli obracet na servisni mista

OCONUS popsana vV pfislusné, samostatné podepsané
smlouvé o poskytovani sluZzeb se spolecnosti Dell.

VSechny ostatni moznosti odezvy na pracovisti:

Po vzdaleném odstrariovani problému, diagnostice a rozpoznani problému urci analytik spolecnosti Dell, zda opravnény pfipad
vyZaduje vyslani technika nebo dili na pracovi$té zakaznika, nebo zda Ize problém vyfesit vzdalené.

2Neékteré doby odezvy na pracovisti nejsou dostupné ve viech zemich a mistech. Chcete-li ziskat vice informaci, kontaktujte obchodniho zastupce.


http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-oconus.aspx?~ck=btâ€�
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-oconus.aspx?~ck=btâ€�
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-oconus.aspx?~ck=btâ€�

Podminky poskytovani sluzeb spolecnosti Dell

Tento popis sluzby se uzavira mezi zakaznikem (dale jako ,vy“ nebo ,zakaznik“) a pravnim subjektem Dell uvedenym na faktufe za tuto
sluzbu. Poskytovani této sluzby podléha podminkam samostatné ramcové smlouvy, kterou zakaznik se spole¢nosti Dell uzavrel a ktera
prodej této sluzby vyslovné opraviiuje. V pfipadé, ze takovato smlouva neexistuje, je sluzba v zavislosti na umisténi zakaznika
poskytovana v souladu s komerénimi podminkami prodeje spole¢nosti Dell EMC nebo smlouvou uvedenou v tabulce nize (dle platnosti,
,smlouva“). V tabulce je uveden seznam adres URL se smlouvami platnymi v misté pusobeni zdkaznika. Za€astnéné strany potvrzuji,
Ze se s pfisludnymi podminkami dostupnymi online seznamily, a zavazuji se jimi fidit.

Smluvni podminky platné pro nakup sluzeb spolecnosti Dell
Adresa
zakaznika Zakaznici, ktefi zakoupili Zakaznici, ktefi zakoupili sluzby spoleénosti
sluzby spolec¢nosti Dell pfimo Dell prostrednictvim autorizovaného prodejce Dell
od spolec¢nosti Dell
USA www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS
Kanada www.dell.ca/terms (anglictina) www.dell.ca/terms (anglictina)
www.dell.ca/conditions (kanadska www.dell.ca/conditions (kanadska
francouzstina) francouzstina)
Latiel Mistni webové stranky www.dell.com pro Mistni webové stranky www.dell.com pro pFislusnou zemi nebo
> prislusnou zemi nebo www.dell.com/servicedescriptions/global.*
Amerika www.dell.com/servicedescriptions/global.*
a karibské
zemeé
ffe Mistni webové stranky www.dell.com pro Popis sluzeb a dal$i dokumenty tykajici se sluzeb spole¢nosti Dell, které jste mohli
=180 L. prislusnou zemi nebo obdrzet od svého prodejce, netvofi smlouvu mezi vami a spole¢nosti Dell, ale slouzi
Tichomofi www.dell.com/servicedescriptions/global.* pouze k popisu obsahu sluzeb, které od svého prodejce kupujete, vasich zavazku
a Japonsko jako pfijemce sluzby a hranic a omezeni této sluzby. V disledku toho plati,
Ze zatimco jakékoli odkazy na zékaznika v tomto popisu sluzby a v kterémkoli jiném
dokumentu tykajicim se sluzeb Dell jsou povazovany za odkazy na vas, jakékoli
odkazy na spole€nost Dell maji byt povaZzovany za odkazy na spole¢nost Dell jako
na poskytovatele sluzby poskytujiciho sluzbu jménem vaSeho prodejce.
Se spolecnosti Dell nebudete mit ohledné zde popsané sluzby pfimy smluvni vztah.
Aby nedoslo k zadnym pochybnostem ohledné platebnich podminek nebo jinych
podminek smlouvy, které jsou ze své podstaty relevantni pouze pfimo mezi
kupujicim a prodavajicim, nebudou pro vés takovéto podminky platit; vase
podminky se budou Fidit dohodou mezi vami a vasim prodejcem.
P 4 ctra Popis sluzeb a dalSi dokumenty tykajici se sluzeb spole¢nosti Dell, které jste mohli
Evvropq, M[stlnlvwebove §tragky www.dell.com pro obdrzet od svého prodejce, netvofi smlouvu mezi vami a spole¢nosti Dell, ale slouzi
Sfrednl pfis uznﬁu zer}wl nel od intions/alobal * pouze k popisu obsahu sluzeb, které od svého prodejce kupujete, vasich zavazki
VyCth unen. el EOMISENICCIESCNPIONS/Iohal jako pfijemce sluzby a hranic a omezeni této sluzby. V dusledku toho plati, Ze
a Afrika Zakaznici z Francie, Némecka a Spojeného | zatimco jakékoli odkazy na zakaznika v tomto popisu sluzby a v kterémkoli jiném
(EMEA) kralovstvi mohou navic vyuzit prislusné | dokumentu tykajicim se sluzeb Dell jsou povazovany za odkazy na vas, jakékoli
adresy URL uvedené nize: odkazy na spole¢nost Dvell maji byt povazovany za oqkagy na spolvecnost Dell jako
Francie: na poslgytovzfltele sluzby pqskytunClbo sluzbu jménem v\’/as'eho prpdejce.
WWW déll fr/ConditionsGeneralesdeVente Se spolecrjostl I?gll n'ebudete mit ohledné zde popsané s]uzby primy smluvni thgah.
Némecko: Abé/ n’edEslo ITzadnyrkT: ppc_hybnostem ’ohleddmi {)Iatell)mchtp'odmmek ngbo jinych
N podminek smlouvy, které jsou ze své podstaty relevantni pouze pfimo mezi
www.dell.de/Geschaeftsbedingungen kupujicim a prodavajicim, nebudou pro vas takovéto podminky platit; vaSe
Spojené kralovstvi: www.dell.co.uk/terms podminky se budou fidit dohodou mezi vami a vasim prodejcem.

* PFistup k mistni webové strance www.dell.com zakaznici ziskaji jednoduse prostfednictvim adresy www.dell.com z pocitace pfipojeného
k internetu ve své oblasti nebo vybérem z moznosti na webové strance spolec¢nosti Dell ,Choose a Region/Country” (Zvolte zemi/oblast) na adrese:
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Zakaznik dale souhlasi, Ze obnoveni, Upravy, prodlouZeni nebo dal$i vyuzivani sluzeb nad ramec puvodné dohodnuté doby se Fidi
tehdejSim platnym popisem sluzby dostupnym na adrese www.dell.com/servicedescriptions/global.

Pokud je kterékoli ustanoveni tohoto popisu sluzby v rozporu s nékterym z ustanoveni dané smlouvy, plati ustanoveni popisu sluzby,
avSak pouze v rozsahu daného konfliktu. Ustanoveni nebude povazovano za nahradu zadného jiného ustanoveni uvedeného ve
smlouve, které tomuto popisu sluzby konkrétné neodporuje.

Svij souhlas s tim, Ze povaZujete tento popis sluzby a smlouvy zaclenéné do tohoto dokumentu za zavazné, vyjadfite objednavkou
téchto sluzeb, pfijetim dodavanych polozek sluzeb, vyuzitim téchto sluzeb nebo souvisejiciho softwaru, kliknutim na tlaitko nebo
zaSkrtnutim poli¢ka ,| Agree” (Souhlasim) nebo podobné na strankach Dell.com v souvislosti s nakupem nebo v ramci softwarového
nebo internetového rozhrani Dell. Pokud tento popis sluzby pfijimate jménem spole¢nosti nebo jiné pravnické osoby, prohlasujete,
Ze mate opravnéni zavazat tento subjekt timto popisem sluzby. V takovém pfipadé se budou oznaceni ,vy“ nebo ,zakaznik" vztahovat
na dany subjekt. Kromé obdrzeni tohoto popisu sluzby mohou byt zéakaznici v ur€itych zemich povinni podepsat formular objednavky.
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DalSi smluvni podminky ohledné vS§ech podporovanych produktt
Pozadavky na telefonickou podporu:

Krok prvni: Telefonicka zadost o pomoc
Chcete-li problém telefonicky konzultovat s analytikem technické podpory, kontaktujte oblastni centrum podpory
Dell ProSupport.
Zavolejte z mista, v némz mate fyzicky pfistup k podporovanému produktu.
Nahlaste vyrobni €islo (ve smyslu nize uvedené definice) a dalSi informace, na které se vas analytik zepta. Analytik
ovéri vas podporovany produkt, pfisluSnou sluzbu a jeji uroven a také pfipadny konec platnosti sluzby.

Krok druhy: Pomoc s odstranovanim problémi po telefonu
V pfipadé potfeby uvedte chybové zpravy a situace, pfi nichZ se zobrazuji. Déle uvedte kroky, které chybové zpravé
predchazely, a kroky, které jste jiz podnikli, abyste problém vyresili.
Analytik s vami projde fadu krokd odstranovani problém, které pomohou potize blize urgit.
Jestlize je nezbytné vyslat technika na pracovisté zakaznika, analytik mu predé dal$i pokyny.

Dell SupportAssist for Business PCs

SupportAssist for Business PCs je softwarova aplikace, ktera po nainstalovani umoznuje opravnénym spravcim centralné
spravovat flotilu pocitacd Dell na portalu TechDirect. Aplikace SupportAssist bude monitorovat systém a shromazdovat
informace, které poméhaji s poskytovanim technické podpory. V pfipadé, Ze je rozpoznan problém, je mozné shromazdéné
Udaje odeslat spole¢nosti Dell, abyste ziskali vylepSenou, personalizovanou a efektivni podporu.

PFi pouziti se sluzbou ProSupport aplikace SupportAssist poskytuje nasledujici funkce a moznosti:

Sledovani systému a zjistovani probléml, které maji vliv na bézny provoz a vykon, véetné telemetrického prehledu

o vyuziti a hlaseni o vykonu.

Automatické vytvareni pozadavk( na technickou podporu spoleénosti Dell v pfipadé rozpoznani problému.
Automatické odeslani diagnostickych a jinych tdajl, které umozniuji efektivni diagnostiku problému.

Pravidelné shromazdovani provoznich dat systému, které umozni spole€nosti Dell poskytovat zakaznikim vyuzivajicim
podporu ProSupport proaktivni informace tykajici se jejich systému.

Aplikace Dell SupportAssist neni uréena ke sbéru Zadnych osobnich Udajd, jako jsou osobni soubory, historie prochazeni
webu nebo soubory cookie. Nékteré osobni uUdaje jsou vSak neumysiné shromazdovany nebo prohlizeny bé&hem
odstranovani problémd. S témito Udaji bude zachazeno v souladu se zasadami ochrany osobnich daji spole¢nosti Dell.
Zasady ochrany osobnich Udaji spolecnosti Dell naleznete na strankach www.Dell.com/Privacy. Aplikace SupportAssist
nemusi byt zdlvodu specifickych poZzadavkli na operaéni systém dostupnda pro vSechny systémy Dell.

Dalsi informace o aplikaci Dell SupportAssist, v€etné konfigurace, nasazeni a vyuziti, a nejnovéjSi seznam podporovanych
produktl Dell naleznete na webu aplikace Dell SupportAssist na adrese: http://Dell. Com/SupportAssist.

Spole€na asistence

Jestlize zakaznik pozada o poskytnuti sluzby a Dell rozhodne, Ze vznika problém ve spojeni s produkty kvalifikovaného
dodavatele tfeti strany obecné uzivanymi v kombinaci s produkty, kterych se tyka platn4 smlouva Dell o zaruce nebo udrzbé,
bude se Dell snazit poskytovat spolecnou asistenci, pfi které Dell: (i) slouzi jako jediny kontakini bod, dokud nebudou potize
izolovany; (ii) kontaktuje dodavatele treti strany; (iii) poskytuje dokumentaci k problému a (iv) pokracuje ve sledovani problému
a snazi se ziskat od dodavatele tfeti strany (pokud je to pfiméfené mozné) informace o stavu a feSeni problému.

PFi uplatnéni spole€né asistence je zakaznik povinen uzavfit s dodavatelem tfeti strany a Dell nebo opravnénym prodejcem Dell
smlouvy o pfisluSné aktivni podpofe a musi také mit pfislusné opravnéni. Jakmile je zjistén a oznamen, dodavatel tfeti strany
vyhradné odpovida za poskytovani veSkeré podpory, technické ajiné, ve spojeni sfeSenim problému zakaznika.
SPOLECNOST DELL NENi ODPOVEDNA ZA VYKON PRODUKTU €1 SLUZEB OD JINYCH DODAVATELU. Zobrazit aktuélni
Partnery pro spole€nou asistenci nalezete dle potfeby zde ana strance https://support.emc.com/docu85596. Seznam
podporovanych produktu tfetich stran se maze kdykoli bez upozornéni zmeénit.
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Komplexni podpora softwaru

Sluzba Dell ProSupport zahrnuje komplexni podporu softwaru Dell pro vybrané aplikace pro koncové uzivatele, operacni
systémy, hypervisory a firmware Dell OEM u podporovanych produktl (dale jako ,softwarové produkty zahrnuté do
podpory*), ato prostfednictvim telefonu nebo pfenosem softwaru nebo jinych informaci elektronicky nebo zaslanim softwaru
nebo jinych informaci zakaznikovi. Pokryté softwarové produkty obsahuji pfedinstalované klientské aplikace pro koncové
uzivatele, jako je software Norton AntiVirus™, softwarova sada Microsoft® Office, U¢etni software Intuit® QuickBooks®, software
Adobe® Photoshop® a software Adobe Acrobat®. Pocate¢ni pomoc v oblasti klientskych operaénich systém( a aplikaci
souvisejici s béznymi aplikacemi pro koncové uZivatele Dell OEM, jako je napfiklad software Norton AntiVirus™, softwarova
sada Microsoft® Office, Ucetni software Intuit® QuickBooks®, software Adobe® Photoshop® a software Adobe Acrobat®. Kromé
toho jsou také podporovany nékteré serverové operacni systémy a hypervisory OEM, jako jsou napfiklad Microsoft Hyper-V®,
VMware ESX® a Citrix XenServer®. Chcete-li ziskat aktualni seznam softwarovych produktd zahrnutych do podpory, kontaktujte
analytika odborné pomaoci Dell.

Seznam aktualnich partnerd komplexni softwarové podpory naleznete zde. Seznam podporovanych produktd tfetich stran
se mGze kdykoli bez upozornéni zménit.

Omezeni komplexni podpory softwaru Dell. Spole¢nost Dell negarantuje feSeni zadné konkrétni otazky souvisejici
se softwarem ani to, Ze softwarovy produkt zahrnuty do podpory pfinese konkrétni vysledky. Situace, ze kterych plynou
zakaznikovy otazky, musi byt reprodukovatelné na jednom systému (tzn. jeden procesor s pracovni stanici a perifernimi
zafizenimi). Spole¢nost Dell mize usoudit, Ze je problém softwaru dostate¢né komplexni nebo Ze zakaznik(v podporovany
produkt znemoznuje efektivni analyzu problému prostfednictvim telefonické podpory. Zakaznik je srozumén s tim, ze feSeni
urcitych zalezitosti, na jejichz zakladé zadost zakaznika o danou sluzbu vznikla, nemusi byt od vydavatele pfisluSného softwaru
k dispozici, a tuto skute€nost pfijima. Zakaznik pfijima, Ze nastanou-li situace, kdy od vydavatele pfisluSného softwaru neni
zadné feSeni k dispozici, dojde k plnému spinéni zavazku spole¢nosti Dell ve smyslu poskytnuti podpory zakaznikovi.

Vyloucené sluzby
Pomoc v oblasti vykonu a spravy
Ukony, jako je napfiklad instalace, odinstalace, pfemisténi, preventivni Gdrzba, pomoc se $kolenim, vzdalena sprava
¢i jiné aktivity nebo sluzby, které nejsou pfimo popsany v tomto popisu sluzby
Zasobovani, vyména médii, provozni spotfebni material, pfislu§enstvi nebo dily, jako baterie, ramy a kryty a jejich
podpora.
PFfima podpora pro produkty tfeti strany nebo asistence na zakladé spoluprace pro verze, které jiz vyrobce, dodavatel
¢i partner nepodporuje.
Podpora dfive nebo pozdéji nainstalovaného hardwaru a/nebo softwaru OEM, neni-li pokryta zvlastni smlouvou
o poskytovani sluzeb zakoupenou od spole€nosti Dell.
Odstranovani spywaru/virQ
Sluzby zalohovani dat
Pokrocila bezdratova, sitova nebo vzdalena instalace, nastaveni, optimalizace a konfigurace aplikaci nad ramec sluzeb
popsanych v tomto popisu sluzby.
Skriptovani, programovani, navrh/implementace databazi, vyvoj webu nebo rekompilovana jadra
Oprava poskozeni ¢i vad podporovanych produktu, které jsou Cisté kosmetické a nemaji vliv na funkénost zafizeni
Opravy, které jsou vyZzadovany kvuli problémum se softwarem, nebo opravy vyplyvajici ze zmény, Upravy nebo opravy
provedené kymekoli jinym nez spole¢nosti Dell, jejim autorizovanym prodejcem nebo poskytovatelem sluzeb nebo
zakaznikem vyuzivajicim dily CSR (vyménitelné zakaznikem).


http://i.dell.com/sites/doccontent/shared-content/services/en/Documents/ProSupport-Comprehensive-Software-Support-List-Enterprise-and-End-User.pdf

Obecna odpovédnost zakaznika za vSechny podporované produkty zakoupené na zakladé
ramcové prodejni smlouvy Dell

Opravnéni udélit pristup. Zakaznik za u€elem poskytnuti téchto sluzeb prohlasuje a zaru€uje, Ze zajistil pro sebe i spole€nost
Dell opravnéni k pfistupu a pouzivani podporovanych produkt a vSech jejich hardwarovych a softwarovych komponent, véetné
uloZenych dat. Pokud zakaznik tato opravnéni jiz nema, je jeho povinnosti je na vlastni naklady zajistit, a to dfive, nez zakaznik
pozada spolecnost Dell o provedeni téchto sluzeb.

Povinnosti na pracovisti. V pfipadé, Ze sluzby vyzaduji zasah na pracovisti, je zakaznik povinen poskytnout spole¢nosti Dell
zdarma volny, bezpe¢ny a dostateCny pfistup ke svym zafizenim a k podporovanym produktim, vcetné postacujiciho
pracovniho prostoru, elektfiny a mistni telefonni linky. Je tfeba také poskytnout monitor nebo displej, mys (nebo ukazovaci
zarizeni) a klavesnici (pro spole¢nost Dell zdarma), jestlize systém tyto prvky neobsahuje.

Udrzba softwaru a podporované verze. Zakaznik musi udrfovat software a podporované produkty alespofi na Grovni verzi nebo
konfiguraci stanovenych spole¢nosti Dell. Zakaznik musi také zajistit instalaci potfebnych nahradnich dild, oprav, aktualizaci softwaru
¢i naslednych verzi dle pokyn( spoleénosti Dell, aby byl zachovan narok podporovanych systému na tuto sluzbu.

Zalohovani dat, odstranéni divérnych dat. Zakaznik musi provést zalohovani veskerych dat, softwaru a program@ na vSech
dotéenych systémech pfed poskytnutim této sluzby i b&€hem jejiho provadéni. Zakaznik by mél pravidelné vytvaret zalozZni kopie
dat uloZzenych ve vSech dotlenych systémech za ucelem ochrany v pfipadé moznych poruch nebo zmény &i ztraty dat. Kromé
toho je odpovédnosti zékaznika odstranit veskeré duvérné, chranéné ¢i soukromé informace a veSkera vyménitelna média jako
karty SIM, disky CD nebo pocitatové karty bez ohledu na to, zda je poskytovana podpora technikem na pracovisti ¢i nikoli.
SPOLECNOST DELL NENESE ODPOVEDNOST ZA:

JAKEKOLI VASE DUVERNE, CHRANENE ANI OSOBNi INFORMACE;
ZTRATU NEBO POSKOZENi DAT, PROGRAMU €l SOFTWARU;
POSKOZENI €I ZTRATU VYJIMATELNYCH MEDIi;

POPLATKY ZA DATOVE Cl HLASOVE PRENOSY VZNIKLE V DUSLEDKU NEVYJMUTi VSECH KARET SIM
A JINYCH VYJIMATELNYCH MEDIi Z PODPOROVANYCH PRODUKTU VRACENYCH SPOLECNOSTI DELL;

ZTRATU MOZNOSTI POUZIVAT SYSTEM NEBO SiT;

JAKEKOLI JINE CINNOSTI NEBO OPOMENUTI, VEETNE ZANEDBANI ZE STRANY SPOLECNOSTI DELL NEBO
POSKYTOVATELE SLUZEB TRETi STRANY.

Spole¢nost Dell neni odpovédna za obnoveni ¢i opétovnou instalaci jakychkoli programt ani dat. Pfi vraceni podporovaného
produktu nebo jeho &asti musi zakaznik pfedat pouze tento podporovany produkt nebo tu jeho Cast, ktera byla telefonicky
vyzadana technikem.

Zaruky tretich stran. U téchto sluzeb muaze byt nutné, aby méla spolec¢nost Dell pFistup k hardwaru ¢&i softwaru, ktery nebyl
vyroben spole¢nosti Dell. Zaruky nékterych vyrobcl mohou pozbyt platnosti, pokud s pfisluSnym hardwarem ¢i softwarem
manipuluje spolecnost Dell nebo kdokoli jiny nez dotyény vyrobce. Je povinnosti zakaznika se ujistit, Zze poskytovani sluzeb
spole¢nosti Dell nebude mit na tyto zaruky vliv, a pokud ano, ze dopad bude pro néj pfijatelny. Spole€¢nost Dell neodpovida za
zaruky tfetich stran ani za vliv, ktery na tyto zaruky mohou mit jeji sluzby.

VSeobecné podminky vztahujici se k zarukam pro vSechny produkty zakoupené na zakladé
ramcové prodejni smlouvy Dell

Podporované produkty: Tato sluzba je dostupna pro podporované produkty, které zahrnuji vybrané produkty Dell OptiPlex™,
Latitude™, Inspiron™, Precision™, Vostro™, XPS™, Alienware™, Chromebook™, Gateway Edge, Embedded PC, Dell Wysetm
a monitory a dokovaci stanice Dell zakoupené ve standardni konfiguraci (,podporované produkty®). Podporované produkty
jsou pravidelné pfidavany. Aktualné platny seznam sluzeb, které jsou k dispozici pro produkty spole¢nosti Dell a produkty jinych
vyrobcu, ziskate od obchodniho zastupce. Jednotlivé podporované produkty jsou oznaceny sériovym ¢&islem (dale jen ,vyrobni
Cislo“). Zakaznik je povinen pro kazdy podporovany produkt zakoupit samostatnou smlouvu o poskytovani sluzeb. PFi
kontaktovani spole¢nosti Dell ohledné této sluzby nahlaste vyrobni &islo podporovaného produktu.

Omezena zaruka na hardware, omezeni kryti pro hardware: Sluzby souvisejici s podporou mohou zahrnovat rizné moznosti
odborné pomoci (telefon, internet atd.), nahradni dily a souvisejici pracovni postupy k zajisténi opravy nebo vymény v pfipadé
vyrobnich vad v ramci Ihiity omezené zaruky na hardware, ktera je platna pro podporované produkty zakaznika (dale jako ,opravnéna
udalost”). Omezena zaruka na hardware spole¢nosti Dell pro zakazniky z USA a Kanady je dostupna k nahlédnuti na adrese
http:/imww.Dell.com/Warranty, popfipadé je mimo USA zvefejnéna na mistnich webovych strankach Dell.com.* Zakaznik je srozumén
s tim, Ze riziko selhani hardwaru vzrista Umémné se stafim podporovaného produktu zakaznika. Spoleénost Dell bude provadét na
podporovaném produktu nebo komponenté podporovaného produktu, na ktery se vztahuje omezena zaruka, servis v souladu s timto
popisem sluzby po dobu trvani smlouvy o poskytovani sluzby Dell ProSupport. Po vyprSeni smlouvy o poskytovani sluzby Dell
ProSupport budou dal$i opravnéné udalosti souvisejici s podporovanym produktem nebo komponentou s omezenou zarukou Zivotnosti
feSeny podle smlouvy o zakladnich hardwarovych sluzbach spoleCnosti Dell, ktera je kdispozici na adrese
www.Dell.com/ServiceContracts/global. Mohou platit ur¢ita omezeni zaruky na hardware a nabidky sluzeb



http://www.dell.com/Warranty
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mohou byt k dispozici v mife dané témito omezenimi na hardware, a to za dodate¢ny poplatek. Dal$i informace o zaruce
naleznete na adrese www.Dell.com/Warranty nebo na mistnich webovych strankach Dell.com, pfipadné se muzete obratit
na analytika technické podpory Dell, ktery vam poskytne dal$i podrobnosti.

Program mezinarodnich sluzeb spolecnosti Dell. Tento program poskytuje rizné moznosti sluzby a podpory v pfipade,
ze s vybranymi produkty Dell cestujete do zahrani¢i na dobu kratSi nez Sest (6) mésicl. Pro tento program plati dodate¢né
obchodni podminky. DalSi podrobnosti vam sdéli analytik odborné pomoci spoleénosti Dell.

Néahrada celé jednotky, nevraceni, vlastnictvi servisniho dilu. Pokud spolecnost Dell rozhodne, Ze je soucast vadného
podporovaného produktu snadno odpojitelna a pfipojitelna (napfiklad klavesnice nebo monitor), nebo pokud analytik uréi, Ze by méla
byt u podporovaného produktu vyménéna cela jednotka, vyhrazuje si spole¢nost Dell pravo poslat zakaznikovi celou nahradni
jednotku. Pokud spole¢nost Dell doda zakaznikovi nahradni jednotku, musi zékaznik odevzdat vadny systém nebo jeho soucast
spole¢nosti Dell. V pfipadé, ze si zakaznik u daného systému zakoupil sluzbu ,Keep Your Hard Drive“ (Ponechte si svij pevny disk),
mize si dany pevny disk(y) ponechat. VSechny dily vyjmuté z podporovaného produktu a vracené spolecnosti Dell jsou majetkem
spolecnosti Dell. Pokud zékaznik obdrzi nahradni dily od spole¢nosti Dell, musi spolecnosti Dell zaplatit aktuélni maloobchodni cenu za
jakékoli dily vyjmuté z podporovaného produktu a drzené zakaznikem (kromé& pevnych diskl z podporovanych produktd, na které se
vztahuje sluzba Keep Your Hard Drive (Ponechte si svUj pevny disk)). Pokud zakaznik neodevzda vadny systém nebo jeho soucast
spolecnosti Dell zplisobem popsanym vySe nebo pokud neni vadna jednotka vracena béhem deseti (10) dnd v souladu s psanymi
pokyny poskytovanymi s ndhradni jednotkou (v pfipadé, Ze nahradni jednotka nebyla dodana technikem spolecnosti Dell osobnég),
zakaznik souhlasi, Ze spole¢nosti Dell nahradni jednotku uhradi podle obdrzené faktury. Pokud zakaznik fakturu nezaplati do deseti
(10) dnl po jejim obdrzeni, mize spole¢nost Dell kromé jinych dostupnych zakonnych prav a opatfeni vyuzit prava odstoupeni od
tohoto popisu sluzby vypovédi. Pfi provadéni zaruénich oprav spolecnost Dell pouziva (a zakaznik s pouzitim vyslovné souhlasi) nové
a repasovaneé dily vyrobené rdznymi vyrobci.

Dily dostupné skladem, dily potiebné tentyz pracovni den. Spole¢nost Dell v sou€asnosti skladuje dily na nékolika mistech
po celém svété. Nékteré dily nemusi byt ve skladu, ktery je pracovisti zakaznika nejblize. Jestlize je nutné dil potfebny pro
opravu podporovaného produktu dopravit odjinud, protoZze neni k dispozici v zafizeni spole¢nosti Dell v blizkosti zakaznikova
mista, bude tento dil odeslan, jakmile to bude mozné a obchodné pfimérené. Zafizeni ve 4hodinové vzdalenosti skladuji
dulezité dily podporovanych produktt uréené spolec¢nosti Dell. Dil potfebny tentyZ pracovni den je ta ¢ast, jejiz selhani brani
podporovanému produktu ve vykonavani zakladnich funkci. Mezi dily, které nejsou povazovany za dulezité, patfi napfiklad:
software, disketové jednotky, jednotky médii, modemy, reproduktory, zvukové karty, jednotky ZIP, monitory, klavesnice a mysi.
Tyto ¢asti Ize dodat do druhého dne. Pozaduje-li zakaznik dodani dilu ve 4hodinové |hité, je tfeba, aby podepsal odpovidajici
smlouvu o poskytovani sluzeb, jejiz soucasti je doru¢ovani dilli v ramci téhoz pracovniho dne, pficemz se podporovany produkt
musi hachazet v podporované oblasti pokryti ur€ené spole¢nosti Dell.

Doba trvani sluzby. Tento popis sluzby nabyva platnosti datem uvedenym ve formulafi objednavky a plati po dobu trvani sluzby
(dale jako ,doba trvani sluzby“) uvedenou ve formulafi objednavky. Na formulafi objednavky zakaznika je uveden pfislusny
pocet systémd, licenci, instalaci, nasazeni, spravovanych koncovych bodd ¢&i koncovych uzivateld, pro néz zékaznik zakoupil
jednu nebo vice sluZzeb, sazba nebo cena a pfislusna doba trvani sluzby pro kazdou z nich. Pokud nebylo mezi spole&nosti Dell
a zakaznikem dohodnuto jinak, slouzi sluzby zakoupené na zakladé tohoto popisu sluzby pouze k internim ucelum zakaznika
a nelze je prodavat nebo poskytovat déle.

Zemeépisna omezeni a premisténi. Tato sluzba je poskytovana v mistech uvedenych na fakiufe zakaznika. Tato sluzba neni
dostupna ve vSech oblastech. Pokud se vas podporovany produkt nenachazi v zemeépisné oblasti, kterd odpovida mistu uvedenému
v zdznamech sluzby spole¢nosti Dell pro dany podporovany produkt, nebo pokud se zménila konfigurace a nebyly tyto zmény
nahlaseny spolec¢nosti Dell, spole¢nost Dell musi nejprve znovu provést vyhodnoceni podporovaného produktu z hlediska naroku na
podporu, kterou jste zakoupili, a teprve poté bude mozné znovu zavést platné doby odezvy pro dany podporovany produkt. MoZnosti
sluzeb (vCetné Urovné sluzeb, pracovni doby technické podpory a doby, za kterou dorazi technik na pracovisté) se liSi dle oblasti
a konfigurace. Nékteré moznosti mohou byt v misté plsobnosti zakaznika nedostupné. Tyto informace vam sdéli obchodni zastupce.
Zavazek spolecnosti Dell poskytovat tuto sluzbu u premisténych podporovanych produktd se fidi riznymi faktory, véetné dostupnosti
mistnich sluzeb, a mize podléhat dalSim poplatkim, kontroldm a opétovné certifikaci premisténych podporovanych produktd dle
aktualné stanovenych sazeb spolecnosti Dell za ¢as, material a poradenstvi. Pro zédkazniky z oblasti EMEA plati (neni-li v tomto popisu
pobocky Dell (pobocka PUDO, Pick-up/Drop-off). DalSi informace ohledné dostupnosti sluzby na pracovisti v oblasti EMEA vam na
pozadani sdéli obchodni zastupce.

Prevod sluzby. V souladu s omezenimi stanovenymi v popisu sluzby mlze zakaznik tuto sluzbu pfevést na tfeti stranu, ktera
zakoupi cely podporovany produkt zédkaznika pfed vyprSenim terminu platnosti sluzby platné v dané dobé, za predpokladu, ze
zakaznik je pGvodnim kupcem podporovaného produktu a této sluzby, nebo v pfipadé, Ze si zadkaznik podporovany produkt
a tuto sluzbu zakoupil u puvodniho vlastnika (nebo pfedchoziho postupitele) a v souladu se v8emi postupy prevodu, které
muzete nalézt na adrese www.support.dell.com. Pfevod muze byt zpoplatnén. Upozoriiujeme, Zze pokud zakaznik nebo
postupitel zakaznika premisti podporovany produkt do zemépisné oblasti, ve které neni sluzba dostupna (nebo neni k dispozici
za stejnou cenu), nemusi se na zakaznika nebo jeho postupitele vztahovat pokryti nebo pro néj muze vyplynout dalSi poplatek
za udrzovani stejnych kategorii podpory na novém misté. Jestlize se zakaznik nebo postupitel zakaznika rozhodne, Ze tento
dodateény poplatek neuhradi, midzZe byt sluzba bez moznosti vraceni penéz automaticky zménéna na kategorie podpory, které
jsou v tomto novém umisténi k dispozici za stejnou nebo niz&i cenu.
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DalSi smluvni podminky ohledné urcitych podporovanych produktut

Jednotky neumoznuijici servis v terénu

Vraceni za ucelem servisni opravy po feSeni potizi po telefonu. Pokud po vzdalené diagnostice a odstrafiovani problémi
spole¢nost Dell dojde k zjiSténi, Zze podporovany produkt zakaznika vyzaduje poskytnuti sluzby MIS (Mail-in Service) uvedené
v nasledujici tabulce. Aby zakaznikovi zlstal zachovan narok na sluzbu, zakaznik musi podporovany produkt okamzité ten samy
den nebo dal$i dostupny den zabalit a odeslat nebo naplanovat vyzvednuti pfepravcem. VeSkera prodleni ohledné zabaleni
podporovaného produktu zakaznikem nebo jeho vraceni Ci zafizeni vraceni se projevi v delSi dobé odezvy. Po opravé nebo
vyméné produktu pfeda spolecnost Dell podporovany produkt pfepravci za ucelem zpétného odeslani zakaznikovi. Pokud bude
zjisténo, Ze pficina nahladeného problému spociva v alternativni sou€asti podporovaného zakaznikova produktu, kterd neni
produktem spole¢nosti Dell, mize byt stanoven servisni poplatek a doby na opravu nebo vraceni se mohou prodlouzit.
Spole¢nost Dell si vyhrazuje pravo neopravovat a nevracet podporovany zakaznikuv produkt odeslany k opravé, muze ale za
podporovany produkt odeslat kompletni nahradu nebo nahradit ¢asti podporovaného produktu. Za vesSkeré servisni dily, které
byly z podporovaného produktu vyjmuty a nebyly zakaznikem spolecnosti Dell fadné vraceny, je zakaznik povinen zaplatit
tehdejSi platnou standardni cenu Dell. Pokud zékaznik servisni dily, které spolecnosti Dell nebyly zdkaznikem fadné vraceny,
neuhradi, mdze dojit k pozastaveni poskytovani sluzeb zakaznikovi, a to v souladu s ¢asti 2.D dodatecnych smluvnich podminek
vztahujicich se na sluzby podpory a zaruky vyse. V situaci, kdy se podporovany zakaznikGv produkt nachéazi v oblasti, do které
momentalné neposkytuji pfepravu Zadni vyznamni pfepravci nebo do které jeden nebo vice vyznamnych prepravcl sluzby
poskytuje pouze v omezené mife, bude bé&zna sluzba opravy Dell opozdéna. Moznosti vraceni za UCelem servisni opravy
uvedené v tabulce nize nejsou dostupné ve vSech zemich a mistech. Zkontrolujte na formulafi objednavky, zda je v ném
uvedena moznost vraceni za ucelem servisni opravy, kterou jste zakoupili. Chcete-li ziskat vice informaci, kontaktujte
obchodniho zéstupce.

Uroven DalSi moznosti
odezvy (zalezi na Podrobnosti
sluzby konkrétnim
pripadu)
Moznosti Sluzba Mail-in Sluzbu MIS (Mail-in Service) zahajite zavolanim servisnimu technikovi spole€nosti Dell podle vySe uvedeného
sluzby Service (MIS — postupu. Technik spolenosti Dell béhem diagnostiky rozhodne, zda opravnény pfipad vyZaduje, aby byl
B zaslani) podporovany produkt odeslan do servisniho stfediska uréeného spolecnosti Dell. Obvykly ¢asovy cyklus,
. véetné odeslani do opravny a z ni, je deset (10) pracovnich dni od data odeslani produktu zédkaznikem
Repaw . spolecnosti Dell.
(Vraceni : o 5 " .y
k opravé) Sluzba Carry-In Sluzba CIS predstavuje ,0sobni doruéeni“ produktu. Tuto sluzbu zahdjite zavolanim technické podpory
Service (CIS - spole¢nosti Dell podle vySe uvedeného postupu. Béhem odstrafiovani problému po telefonu technik
osobni doruéeni) spole¢nosti Dell rozhodne, zda je problémem vadny hardware. Pokud ano, bude zékaznik pozadan, aby
dorucil podporovany produkt do servisu uréeného spole¢nosti Dell nebo do mista dodani (na vlastni naklady).
Standardni servisni pracovni dobu pfedstavuje mistni provozni doba 5 dni v tydnu s vyjimkou mistnich statnich
svatkl. Opravy opravnénych pfipad( budou provadény v souladu s dobou odezvy uvedenou na formulafi
objednavky zakaznika. Po opravé podporovaného produktu kontaktuje spole¢nost Dell zakaznika a sjedna
s nim zpétny odbér produktu. Smlouvy o Urovni servisnich sluzeb se mohou li$it v zavislosti na zemi a méstu.
Sluzba Nen k dispozici Zakaznikiim se sIui?ou Parts-Only (pouze dily) umoin.i.spolec':nost Dell vyzédat si néhragini dily v rémc[ podpory
E— opravnénych pfipadl. Je mozné, Ze spole¢nost Dell zajisti vyménu celych jednotek, nikoli pouze jednotlivych
dilG. V takovém pfipadé spole¢nost Dell spole¢né s kazdym nahradnim dilem za$le pfedplaceny pfepravni obal,
Only ktery zakaznik pouzije k vraceni ptivodniho vadného dilu spole&nosti Dell. Sluzba Parts-Only (Pouze dily)
zahrnuje omezenou telefonickou podporu pouze pro vyhodnoceni chybné komponenty — telefonicka podpora
nezahrnuje telefonické odstrariovani probléma ani jiné typy vzdalené pomoci.
Sluzba Nenf k dispozici Pro zakazniky se sluzbou Advanced Exchange (roz$ifena vyména) mlze spole¢nost Dell v rdmci podpory
Advanced opravnéného pfipadu dodat na zakaznikovo pracovisté nahradni produkt. V nékterych pfipadech mlze byt dle
EdErae uvazeni spole¢nosti Dell na misto vyslan také servisni technik, ktery vyménu &i instalaci nahradniho produktu
v,..g a provede. Zakaznik je po obdrZeni nahradniho produktu povinen vratit vadny podporovany produkt spole€nosti
(RozSifena Dell tak, e vadny podporovany produkt b&hem 3 pracovnich dnti doruéi na kontaktni misto prepravce. Jestlize
vyména) spoleénost Dell urci, Ze podporovany produkt zakaznika nelze vratit do zafizeni pfepravce a zakaznik musi
podporovany produkt vratit zaslanim zpét, obalové materialy, pokyny pro pfepravu a pfedplaceny nakladni list
budou obvykle odeslany na pracovisté zakaznika s nahradnim produktem. Po pfijeti nahradniho produktu
zakaznik podporovany produkt okamzité zabali a odesle, pfipadné naplanuje na tentyz den nebo dalsi mozny
den vyzvednuti pfepravcem. Pokud zakaznik vadnou polozku nevrati, mize mu byt G¢tovan poplatek.
Moznosti Partnerem vedena Sluzba Carry-In Service predstavuje ,o0sobni doru¢eni” produktu. Tuto sluzbu zahajite, zavolate-li nebo
sluzby sluzba Carry-In pfinesete-li podporovany produkt do servisu uréeného spole¢nosti Dell nebo na misto dodani (na vlastni
B e Service (CIS)? naklady). Standardni servisni pracovni dobu predstavuje mistni provozni doba 5 dni v tydnu s vyjimkou mistnich
. statnich svatkd. Opravy opravnénych pfipadd budou provadény v souladu s dobou odezvy uvedenou na
Repair formulafi objednavky zakaznika. Po opravé podporovaného produktu autorizovany poskytovatel sluzeb
(Vraceni spole¢nosti Dell zakaznika kontaktuje a sjedné s nim zpétny odbér produktu. Smlouvy o Urovni servisnich sluzeb
k opravé) se mohou li§it v zavislosti na zemi a méstu. Casovy cyklus je 7—12 pracovnich dni, obvykle deset (10) dni.

3 Partnerem realizovanou sluzbu Carry-In Service (CIS) zajituji autorizovani poskytovatelé sluzeb Dell.




Uroven Dalsi
odezvy moznosti Podrobnosti
sluzby (zalezi na
konkrétnim
pripadu)
Sluzba CAR Sluzbu CAR (Collect & Return — Vyzvednuti a vraceni) zah4jite zavolanim servisnimu technikovi spole¢nosti
(Collect & Return —| Dell podle vy$e uvedeného postupu. Pokud je diagnostikovan opravnény pfipad souvisejici s podporovanym
Vyzvednuti produktem a problém nelze vyfesit po telefonu s technikem spole¢nosti Dell, zastupce spole¢nosti Dell
a vraceni) vyzvedne podporovany produkt a odveze jej do servisu uréeného spolecnosti Dell. Obvykly ¢asovy cyklus,
véetné odeslani do opravny a z ni, je 7-12 pracovnich dni (obvykle 10). Lhdta se pocita od data odeslani
produktu zakaznikem spolecnosti Dell. Tato sluzba zahrnuje praci a opravu nebo vyménu dilG v hlavni
jednotce systému, v€etné monitoru, klavesnice ¢i mysi (pokud tyto produkty nebyly objednany samostatné).
Partnerem Sluzbu CAR (Collect & Return — Vyzvednuti a vraceni) zah4jite zavolanim autorizovanému poskytovateli
vedena sluzba sluzeb Dell. Pokud je diagnostikovan opravnény pfipad souvisejici s podporovanym produktem a problém
CAR (Collect nelze vyresit po telefonu, vyzvedne autorizovany poskytovatel sluzeb Dell podporovany produkt a odveze jej
& Return — do servisu uréeného spole¢nosti Dell. Standardni servisni pracovni dobu pfedstavuje mistni provozni doba
Vyzvednuti 5 dni v tydnu s vyjimkou mistnich statnich svatkd. Opravy opravnénych pfipadd budou provadény v souladu
a vraceni)* s dobou odezvy uvedenou na formuléfi objednavky zakaznika. Po opravé podporovaného produktu
autorizovany poskytovatel sluzeb Dell zakaznika kontaktuje a sjedna s nim vyzvednuti produktu. Tato sluzba
zahrnuje préaci a opravu nebo vyménu dilG v hlavni jednotce systému, véetné monitoru, klavesnice ¢i mysi
(pokud tyto produkty nebyly objednany samostatné). Smlouvy o urovni servisnich sluzeb se mohou lisit
v z4vislosti na zemi a méstu.
Smluvni Opravy opravnénych udalosti budou provadény v souladu s dobou odezvy uvedenou na formulafi objednavky
podminky zékaznika. Jakmile bude podporovany produkt opraven, bude vracen zakaznikovi.
\r/‘zat?ggr?cl)sst? Postup dodavky: Béhem diagnostiky vam technik spole¢nosti Dell vysvétli, jak vratit produkt do opravny
reakce sluzby uréene spolecnosti Dell. Podporovany produkt je tfeba odeslat na adresu poskytnutou technikem spole¢nosti
u jednotek Dell a je tfeba jej zfetelné oznadit Cislem vraceného zbozi. Cislo vraceného zbozi vam poskytne technik
neumozfijicich spolec¢nosti Dell. Kvali urychleni opravy nebo vymény pfiloZzte pisemny struény popis problému. Produkt,
servis v terénu. ktery chcete vratit, dejte do pGvodniho obalu. Nemate-li k dispozici plvodni obal, technik spole¢nosti Dell
vam muze obal zajistit; tato sluzba v§ak muze byt zpoplatnéna.
Opatieni tykajici se dodavky: Zakaznik by nemél posilat pfirucky, davérné, majetkové ¢i osobni informace
nebo vyjimatelna média, jako jsou diskety, disky DVD, karty PC atd. Spole¢nost Dell neodpovida za ztratu
nebo poskozeni dat nebo za poskozena ¢i ztracena média nebo duvérné, majetkové ¢i osobni informace.

Podpora Dell ProSupport pro produkty Dell Edge Gateway a integrované pocitace

Sluzba Dell ProSupport, ktera je dostupna pro produkty Dell Edge Gateway a integrované pocitace, poskytuje komplexni
podporu pro vyrobcem nainstalovanou bitovou kopii OEM operaéniho systému, a to v souladu s vySe uvedenymi podminkami.
Spole¢nost Dell nebude poskytovat komplexni podporu softwaru pro konfiguraci vlastnich bitovych kopii, softwaru tfetich stran
ani infrastruktury. Spole¢nost Dell nemuize poskytovat vzdalenou diagnostiku ani feSeni potizi bez pomoci zakaznika. O¢ekava
se, ze zakaznici splni nasledujici body:

Musite mit dany produkt pfed sebou. Technicka podpora tak bude moci vzdalené diagnostikovat selhani a v pfipadé
potfeby odeslat dily a pracovniky.

Produkt uréeny k servisu musite poskytnout v bezpeéném prostfedi. Technici spoleénosti Dell na pracovisti u zakaznika
nebudou odpovédni za pfipojeni nebo odpojeni produktu.

Aby mohl technik u vas na pracovisti fesit potize s produktem, musite mu poskytnout monitor, my$ a klavesnici.

Musite zajistit napajeni produktu.

Co NENI souéasti podpory ProSupport pro brany
Dell Edge Gateway a integrované pocitace

Co JE soucasti podpory ProSupport pro produkty
Dell Edge Gateway a integrované pocitace

Komplexni podpora vlastni bitové kopie, softwaru tfeti strany
nebo konfigurace infrastruktury. Vzdalena diagnostika nebo
feSeni potizi bez pomoci zakaznika

Komplexni podpora pro konektivitu neopravnéného
hardwaru nebo softwaru

Spole€na podpora pro polozky, které nejsou na

seznamu spole¢né podpory

Komplexni podpora pro tovarni bitovou kopii OEM
operacéniho systému

Komplexni podpora opravnéného hardwaru

Spole¢na podpora je oznagena na seznamu spole¢né podpory

4 Partnerem realizovanou sluzbu CAR (Collect & Return) zajistuji autorizovani poskytovatelé sluzeb Dell.




Dodate¢né smluvni podminky vztahujici se na koncové uzivatele, ktefi podporovany produkt zakoupi
od vyrobce OEM

Jako ,vyrobce OEM* je oznaCovan prodejce, ktery podporované produkty prodava z titulu puvodniho vyrobce zafizeni, jenz
produkty a sluzby Dell kupuje v rdmci projektu OEM od obchodni skupiny Dell OEM Solutions (nebo jejiho nastupce). Vyrobci
OEM tyto produkty Dell obvykle integruji do svého proprietarniho hardwaru, softwaru nebo jiného dusevniho vlastnictvi OEM
zakaznika nebo k nému ¢&i z néj vytvari rizné balicky. Ve vysledku tak vznika specialni systém nebo feSeni, které zajistuji
specializovanou funkci nebo Ukol (pficemz se takovyto systém nebo FeSeni oznaduje jako ,feSeni OEM®) a prodavaji se jako
feSeni OEM pod vlastni znackou vyrobce OEM. S ohledem na vyrobce OEM termin ,podporované produkty® zahrnuje
podporované produkty spole€nosti Dell, které jsou dodany bez znacky Dell (tj. systém bez znacky pfipraveny pro vyrobce OEM),
a termin ,koncovy uzivatel“ oznaCuje vas nebo subjekt, ktery zakoupil feSeni OEM pro vlastni pouZziti a nikoli za u¢elem dalSiho
prodeje, distribuce ¢i licencovani dalSim subjektim. Povinnosti vyrobce OEM je poskytovat koncovym zakaznikim FeSeni
problém0 prvni Grovné. Nez bude uskuteénéno spojeni se spole€nosti Dell, je tfeba, aby vyrobce OEM proved! odpovidajici,
co mozna nejlepsi pocatecni diagnostiku. Tento vyrobce je odpovédny za poskytnuti podpory v rdmci pocatecniho feSeni potizi,
i kdyz se koncovy uzivatel obrati s zadosti o poskytnuti sluzby na spole€nost Dell, a to i kdyz koncovy uZivatel spole¢nost Dell
o poskytnuti sluzby pozada, aniz by kontaktoval vyrobce OEM. Spole¢nost Dell koncového uZivatele pozada, aby se pred
kontaktovanim spolecnosti Dell obratil s Zadosti o prvotni odstrafiovani problému na pFislusného vyrobce OEM.



