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ProSupport Plus for Infrastructure

Uvod

Spolo¢nost Dell Technologies® vam ponuka sluzbu ProSupport Plus for Infrastructure (,,sluzba“, ,,sluzby* alebo ,,sluzby podpory*)
v sulade s tymto opisom sluzby (,,opis sluzby*). Vasa ponuka, objednavka alebo ina vzajomne dohodnuta forma faktary alebo
potvrdenie objednavky spolo¢nostou Dell Technologies (,0bjednavkovy formular®) bude obsahovat nazvy produktov?, prislugnych
sluzieb a suvisiacich moznosti. Ak potrebujete dalSiu podporu alebo kopiu prislusnej zmluvy vztahujicej sa na sluzby (,,zmluva“),
obratte sa na obchodného zastupcu spolo¢nosti Dell Technologies. Ak chcete ziskat kopiu zmluvy uzavretej s predajcom produktov
spolo¢nosti Dell Technologies, kontaktujte prisluSného predajcu.

Rozsah tejto sluzby

Sluzba obsahuje tieto prvky:

e Telefonicky pristup dvadsatstyri (24) hodin denne, sedem (7) dni v tyzdni (vratane sviatkov)® ku globalnemu stredisku
odbornikov spolo¢nosti Dell Technologies, v ktorom pracuju hlavni technici sluzby ProSupport poskytujuci pomoc pri rieSeni
problémov s hardvérom a softvérom.

e \Vyjazd Specializovaného servisného technika spolo¢nosti Dell Technologies a/alebo dodanie ndhradnych dielov na miesto
inStalacie alebo iné miesto z&kaznika schvélené spolo¢nostou Dell Technologies uvedené v zmluve s cielom vyrieSenia
problému s produktom.

e  Pristup k Specializovanému zastupcovi Service Account Manager (SAM) na dialku.
e Nahradné diely, ak sa to povazuje za potrebné na vyrieSenie alebo zabranenie problému.

e  ProSupport AlOps Platforms zahffiaju sluzby CloudlQ, TechDirect a MyService 360, ktoré funguju prostrednictvom softvéru
na pripojenie, ako je napriklad brana zabezpeceného pripojenia (SCG), a poskytuju okrem inych nasledujuce vyhody:

proaktivna detekcia problémov a automatizované vytvaranie pripadov,
prediktivna detekcia zlyhani hardvéru,

samoobsluzné vytvaranie pripadov,

samoobsluzné odoslanie dielov,

bezpecénostné odporucania spolo¢nosti Dell,

hodnotenie kybernetickej bezpecénosti CloudIQ.

O O O 0O O O

Dalsie podrobnosti najdete v tabulke nizsie.
Spbsob kontaktovania spolo¢nosti Dell Technologies v pripade potreby sluzby
Starostlivost’ o zakaznikov online, prostrednictvom chatu ae-mailu: Starostlivost o zakaznikov spolo¢nosti

Dell Technologies na webovej lokalite, prostrednictvom chatu ae-mailu dostupna pre vybrané produkty na adrese
www.dell.com/contactus.

Ziadosti o telefonick( podporu: Dostupné nepretrzite na zaklade pristupu 24x7 (vratane sviatkov). Dostupnost sluzieb sa méze
mimo uzemia USA liSit a obmedzuje sa na komeréne oddvodnené sluzby, pokial to nie je uvedené inak v tomto dokumente. Zoznam
platnych telefénnych &isel pre svoju lokalitu najdete na adrese www.dell.com/contactus.

1 Oznagenie ,Dell Technologies“ v tomto dokumente oznacuje prislusny obchodny subjekt spoloénosti Dell (,spolo¢nost Dell“) uvedeny

v objednavkovom formulari spolo¢nosti Dell a prisluSny obchodny subjekt spolo¢nosti EMC (,spolo¢nost EMC*) uvedeny v objednavkovom formulari
spolo¢nosti EMC. Pouzitie oznacenia ,Dell Technologies” v tomto dokumente neznamena, ze by doslo k zmene obchodného nazvu organizacnej zlozky
spolocnosti Dell alebo EMC, s ktorou ste uzavreli obchod.

2V tomto dokumente terminy ,produkty spolo¢nosti Dell Technologies®, ,produkty, ,zariadenia“ a ,softvér‘ znamenaju zariadenia a softvér spolo¢nosti
Dell Technologies uvedené v tabulke zaruky a udrzby produktov spolo¢nosti Dell Technologies alebo vo vaSom objednavkovom formulari a ,produkty
tretich stran“ st definované vo vasej zmluve alebo v pripade absencie takejto definicie vo vasej zmluve v obchodnych podmienkach predaja spolo¢nosti
Dell Technologies, pripadne vo vasich miestnych podmienkach predaja od spolo¢nosti Dell Technologies. Vyrazy ,vy“ a ,zakaznik" odkazuju na subjekt
uvedeny v €asti o kupujucom tychto sluzieb v zmluve.

3 Dostupnost sa li$i v zavislosti od krajiny. Dal$ie informacie vam poskytne obchodny zastupca.

Dell Technologies ProSupport for Infrastructure | v13| March 22, 2024


http://www.dell.com/contactus
http://www.dell.com/contactus
https://www.delltechnologies.com/content/dam/digitalassets/active/en/unauth/manual-warranty-informations/h4276-emc-prod-warranty-maint-table.pdf
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/terms-conditions/commercial-terms-of-sale-us
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/terms-conditions/commercial-terms-of-sale-us

Dell Customer Communication - Confidential

Nasledujuca tabulka uvadza servisné polozky sluzby ProSupport Plus for Infrastructure poskytované na zaklade podmienok
zaruky alebo udrzby spolo¢nosti Dell Technologies. Sluzba ProSupport Plus for Infrastructure je dostupna na podporu a udrzbu
pre nasledujice:

1. Zariadenia od spolocnosti Dell Technologies, ktoré su v tabulke zaruky a udrzby produktov spolo€nosti Dell Technologies a/alebo
vo vaSom objednavkovom formulari uvedené ako:

—  zahfhajuce sluzbu ProSupport Plus for Infrastructure pocas prislusnej zaru¢nej doby, alebo
— majuce narok na inovaciu na sluzbu ProSupport Plus for Infrastructure pocas prislusnej zaruénej doby, alebo
— majuce narok na sluzbu ProSupport Plus for Infrastructure po€as nasledujiceho obdobia udrzby.

2. Softvér spolo¢nosti Dell Technologies, ktory je v tabulke zaruky a udrzby produktov spolo¢nosti Dell Technologies a/alebo vo
vasom objednavkovom formulari uvedeny ako majuci narok na sluzbu ProSupport Plus for Infrastructure pocas obdobia udrzby.
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SUCAST SLUZBY OPIS

PROSUPPORT PLUS — PODROBNOSTI KRYTIA

Zakaznik kontaktuje spolo¢nost

Dell Technologies telefonicky alebo
na webovom rozhrani s nepretrzitym
pristupom 24x7, nahlasi problém

so zariadenim alebo softvérom.
Telefonické kontakty budu
presmerované kontaktnej osobe
vzdialenej technickej podpory,

aby vam pomohla s problémom.
Automatizované vytvaranie pripadov
je k dispozicii, ak bola platforma
AlOps nastavena prostrednictvom
brany zabezpe&eného pripojenia
(SCQG).

GLOBALNA
TECHNICKA
PODPORA

Sucast sluzby.

* V pripade problémov so zavaznostou 1 maji zékaznici k dispozicii spra
eskalacie a postupy pre kritické situacie CritSit s krytim Incident Manage

Ked spolo¢nost Dell Technologies
identifikuje problém a usudi, ze je
nevyhnutna pomoc na mieste, vySle
na miesto inStalacie autorizovany
personal, aby chybu odstranil.

REAKCIA
NA MIESTE

Sucast sluzby, vylu€ne pre zariadenia.

Pociato&nym ciefom reakcie na mieste je reakcia servisnej podpory
na mieste do Styroch hodin po tom, €o spolo€nost’ Dell Technologies
posudi reakciu na mieste ako nevyhnutnd.

Reakcia na mieste

Technik sa Standardne dostavi na miesto do 4 hodin od dokonéenia
ur€enia a izolovania problému.

* Dostupné sedem (7) dni v tyZdni, dvadsatstyri (24) hodin denne
vratane sviatkov.

* Dostupné v ramci ur¢enych miest s reakciou do Styroch (4) hodin.

* V lokalitach s reakciou na ziadost o sluzbu do 4 hodin sa skladuju
kritické komponenty podla definicie spolo¢nosti Dell Technologies.
Menej dblezité diely sa mézu dodat’ na druhy den.

Pomoc na mieste sa netyka softvéru a je mozné ju zakupit samostatne.

V pripade problémov

PODPORA PRE LI ; .
S0 zavaznostou 1 vykonéa

KRIT'F:KE spolo¢nost Dell Technologies krytie
SITUACIE zahrnuté v sluzbe podla uvazenia
spolo¢nosti Dell Technologies.
N Technik by mal prist na miesto
NEPRETRZITA

i do 4 hodin po vyslani a hardveér
SLUZBA 6-HOUR Casto opravi do 6 hodin po vyslani.
CALL TO REPAIR:

POMOC NA MIESTE

DO 4 HODIN SO

SLUZBOU OPRAVY

HARDVERU

DO 6 HODIN

Sucast sluzby, vylu€ne pre zariadenia.

+  Postupy v kritickych situaciach — v pripade problémov Urovne
zavaznosti 1 vznika narok na poskytnutie rychleho krytia
Escalation/Resolution Manager a krytia incidentov CritSit.

* Rychle vyslanie: vyslanie vys8ieho servisného technika
paralelne s rieSenim problémov prostrednictvom pracovnika
v kontaktnom centre. Prislusného technika a dostupnost urci
spolo¢nost Dell.

+ Diagnostika na mieste poskytovana spolo¢nostou Dell na
poziadanie, ked pracovnici zakaznika nie su k dispozicii alebo
su primerane schopni vykonat rieSenie problémov na mieste.
Iba zariadenia pripojené k brane zabezpeceného pripojenia.
Ziadost zakaznika musi byt iniciovana prostrednictvom
telefonickej ziadosti o podporu.

e Prioritna vyroba v pripade kritickej situacie spdsobenej
prirodnou katastrofou. V mnohych pripadoch ide o urychlena
vyrobu nového systému od spolo¢nosti Dell Technologies.

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

« V pripade incidentov zavaznosti 1 vynalozi spolo¢nost
Dell Technologies komeréne primerané Usilie na vratenie
hardvéru do prevadzkového stavu do 6 hodin od odoslania
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SUCAST SLUZBY OPIS

PROSUPPORT PLUS — PODROBNOSTI KRYTIA

*» Reakcia do 4 hodin a oprava do 6 hodin od vyslania. Vztahuje sa iba ne
chyby alebo opravy podporovanych produktov, na ktoré sa vztahuje tatc
sluzba. Podpora softvéru nie je zahrnuta.

*» Dostupné zakaznikom v okruhu 80 kilometrov od uréeného centra podpt
spolo¢nosti Dell Technologies.

» Zakaznik musi mat aktivovanu a udrziavanu podporovanu verziu softvél
Brana zabezpefeného pripojenia.

PROSUPPORT AlOps jg l_JmeIé intveli.gencia (AI) pre
IT operacie. Oznacuje strategicke

AIOPS vyuzivanie technoldgii umelej

PLATFORMS inteligencie, strojového uéenia (ML)
a strojového uvazovania (MR), ktoré
zjednodusuju a zefektiviuju procesy
a optimalizuju vyuzivanie IT zdrojov
zakaznika.

Sucast sluzby.

ProSupport AlOps platforms zahffiaju sluzby CloudlQ, TechDirect
a MyService 360, ktoré funguju prostrednictvom brany zabezpeceného
pripojenia spolo¢nosti Dell Technologies a poskytuji okrem inych
nasledujuce vyhody:

e proaktivna detekcia problémov a vytvaranie pripadov,

e prediktivna detekcia zlyhani hardvéru,

e samoobsluzné vytvaranie pripadov,

e samoobsluzné odoslanie dielov,

e bezpecnostné odporucania spolocnosti Dell,

e hodnotenie kybernetickej bezpec¢nosti CloudIQ.

CloudIQ (CIQ) je cloudova aplikacia AlOps, ktord umozriuje
jednoduché a proaktivne monitorovanie a rieSenie problémov

s vaSou IT infradtruktirou Dell. Vyuziva strojové u€enie na proaktivne
monitorovanie a meranie celkového stavu serverov, Ulozisk,
konvergovanych a hyperkonvergovanych zariadeni, zariadeni na
ochranu Udajov a sietovych zariadeni prostrednictvom inteligentnej,
komplexnej a prediktivnej analyzy. Prediktivna analyza kapacity

a vykonu komponentov, ako su disky SSD a pamat, sa umozriuje
pomocou aplikacie CIQ. CloudIQ je k dispozicii bez dodatoénych
poplatkov v pripade produktov s platnou zmluvou ProSupport (alebo
vy$Sou). Aplikacia CloudIQ je hostovana v sukromnom cloude
spolo¢nosti Dell Technologies a poskytuje kazdému zakaznikovi
nezavisly a zabezpeceny portal, ktory zaruc€uje, ze zakaznici vidia
len svoje vlastné prostredie.

Portal MyService360 poskytuje komplexné vizualizacie a analyzy
Gdajov v ramci celého datového centra, ako aj komplexnu historiu
sluzieb pre produkty Dell Technologies.

Klagové vyhody:

e Proaktivne zobrazovanie kritickych incidentov a rizik
v redlnom Case.

e Jasné a normativne odporucania na zjednodu$enie opatreni
a planovania.

e  Historické trendy a analyza Gdajov.

e  Sprava stav sluzieb na ochranu udajov, ulozisk
a konvergovanych systémov.

Portal TechDirect umozZriuje zakaznikom samoobsluzné odosielanie
dielov.

Brana zabezpeceného pripojenia (SCG) je technoldgia monitorovania
pre velké podniky, ktora sa dodava ako zariadenie a samostatna
aplikacia. Monitoruje vaSe zariadenia a proaktivne deteguje problémy
s hardvérom, ktoré sa mézu vyskytnut. V zavislosti od vasej servisnej
zmluvy tiez automatizuje vytvaranie ziadosti o podporu pre problémy,
ktoré sa zistia na monitorovanych zariadeniach.

Informécie o produktoch, na ktoré sa sluzba vztahuje, vam poskytne
z&stupca spolo¢nosti Dell Technologies.
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NAHRADNE DIELY Spoloc":n_ost‘ ,DeII Te’chnologies
poskytuje nahradné diely na
zaklade vlastného posudenia.

Sucast sluzby. Ciefom doruéenia nahradnych dielov je v pripade
kritickych dielov pomoc servisnej podpory do Styroch hodin (t. j. v ten
isty pracovny den) po tom, ¢o spolo¢nost’ Dell Technologies posudi
dorucenie nahradného dielu ako nevyhnutné.

V lokalitach s reakciou na ziadost o sluzbu do 4 hodin sa skladuju
kritické komponenty podfa definicie spolo¢nosti Dell Technologies.
Menej dblezité diely sa mézu dodat na druhy den.

Diely, ktoré sa nepovaZzuju za kritické, su okrem iného ramy,
mechanické Sasi, prazdne zasuvky na pevny disk, supravy kolajni€iek
a prisluSenstvo na spravu kablov. Diely, ktoré mozno povazovat za
kritické, su: zakladné dosky, procesory, vybrané paméatové moduly

a jednotky pevného disku, ktoré mézu ovplyvnit pole a produkéné
prostredie.

Miestne prepravné obmedzenia mdzu ovplyvnit doru€enie nekritickych
nahradnych dielov v ten isty alebo v dal$i pracovny deri a oneskorit ho.

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. Ak nie je sucast potrebna
na opravu podporovaného produktu k dispozicii na sklade spolo¢nosti
Dell v blizkosti pracoviska zakaznika a musi sa dopravit z iného skladu,
doruci sa na druhy den alebo v najblizZSom vhodnom a komercne
primeranom termine. V lokalitach s reakciou na ziadost o sluzbu do

4 hodin sa skladuju komponenty systému definované spolo¢nostou
Dell. Ak chce zakaznik dostat’ diel do Styroch (4) hodin, musi sa
nachadzat v oblasti pokrytia uréenej spoloénostou Dell. Dalsie
informacie o geografickych obmedzeniach najdete v Dodato¢nych
zmluvnych podmienkach nizSie. Vy3Sie uvedené €asy reakcie pri
dodavke dielov sa vztahuju iba na skladovanie dielov v sulade so
Standardnymi konfiguraciami. Zaistenie zasob nahradnych dielov

pre nové produkty alebo nestandardné konfiguracie moze trvat’ dihsie,
vyzaduje si ¢as dodania tridsat' (30) dni.

InStalacia nahradnych dielov je vykonavana spolo¢nostou

Dell Technologies v ramci pomoci na mieste. Zakaznik véak ma
moznost vykonat instalaciu jednotiek s moznostou vymeny
zakaznikom (Customer Replaceable Unit — CRU). Zoznam dielov CRU
pre konkrétne zariadenia najdete v tabulke zaruky a udrzby produktov
spolo¢nosti Dell Technologies, pripadne poziadajte o dalSie
podrobnosti spolo¢nost Dell Technologies.

Ak nahradny diel inStaluje spolo¢nost Dell Technologies, spolo€nost
Dell Technologies zariadi aj vratenie pévodného dielu do priestorov
spolocnosti Dell Technologies. Ak si zakaznik nainstaluje diel CRU,
je zaroven zodpovedny za vratenie vymeneného dielu CRU do
zariadenia uréeného spolo¢nostou Dell Technologies. Ak zakaznik
potrebuje pomoc s vymenou jednotky CRU, spolo¢nost’

Dell Technologies méze s vymenou poméct na dialku alebo
prostrednictvom technika na mieste.

Ak technik spolocnosti Dell po&as diagnostiky urci, Ze opravu mozno
dosiahnut prostrednictvom uréeného dielu CRU alebo ak sa zakaznik
rozhodne o samoobsluzné odoslanie uréeného dielu CRU, spolo¢nost
Dell za$le prislusny diel CRU priamo zakaznikovi.

Ak technik Dell urci, ze by sa mal vymenit cely podporovany produkt,
spolognost’ Dell Technologies si vyhradzuje pravo poslat’ zakaznikovi
cell nahradnu jednotku. Cela nahradna jednotka nemusi byt v rovnaky
defi na sklade a mézu existovat predizené lehoty dodania celej
nahradnej jednotky na vase miesto v zavislosti od toho, kde

sa nachadzate, a od typu produktu, ktory sa nahradza.
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SUCGAST sLuUZBY

OPIS

PROSUPPORT PLUS — PODROBNOSTI KRYTIA

PROAKTIVNA
VYMENA DISKU
SSD

Ak pred dosiahnutim urovne vydrze
dosiahne disk SSD prahovu uroven
vydrze (uréenu spolo¢nostou Dell)
alebo vySSiu, zakaznik ma narok na
nahradny disk SSD. Urover vydrze
Znamena priemerny percentualny
podiel zostavajucej Zivotnosti
prislusného disku SSD. Prahova
uroven vydrze je bod v Zivotnosti
disku SSD (ur€eny spolo&nostou
Dell), pri ktorej vzniké narok na
vymenu jednotky — napriklad po
dosiahnuti 95 % urovne vydrze.
Urovne vydrZe sa budu li$it.

Zahrnuté pre produkty datovych ulozisk a produkty
hyperkonvergovanej/konvergovane;j infrastruktury.

Ciel reakcie je zalozeny na prislusnych sucastiach sluzby dorucenia
n&hradnych dielov a pomoci na mieste uvedenych vyssie. Zakaznik
musi pocas prisluSného obdobia podpory aktivovat a udrziavat
aktualne podporované verzie softvéru vzdialenej podpory IT

a monitorovania (implementované ako brana zabezpeceného
pripojenia). Predpokladom tychto dal$ich funkcii obnovenia prevadzky
je umoznenie fungovania softvéru na pripojenie (podla potreby).

Disky s vopred pripravenymi obrazmi nemaji narok na proaktivnu
vymenu diskov SSD vykonanu spolo¢nostou Dell Technologies.

PRAVA NA NOVE
VYDANIA
SOFTVERU

Spolo¢nost Dell Technologies
poskytuje prava na nové vydania
softvéru verejne spristupnené
spolo¢nostou Dell Technologies.

Sucast sluzby.

INSTALACIA
NOVYCH VYDANI
SOFTVERU

Vzdialenu instalaciu novych vydani
softvéru vykona spolo¢nost
Dell Technologies.

Softvér pre prevadzkové prostredie zariadenia (OE)

Zahrnuté len v pripade UloZného zariadenia, ak sa na suvisiaci integrovany
softvér prevadzkového prostredia vztahuje zaruka spolo€nosti Dell alebo
aktualna zmluva o udrzbe spolocnosti Dell. Softvér prevadzkového
prostredia zariadenia je definovany ako softvérové programovanie
pouzivatel'ského rozhrania a/alebo mikrokdd potrebny na umoznenie
spravy, riadenia a zakladnych funkcii zariadenia, bez ktorého zariadenie
nemdze fungovat.

Zakaznik ma narok na vzdialenu instalaciu aktualizacii softvéru
prevadzkového prostredia pomocou aktivovanej a udrziavanej
podporovanej verzie softvéru brany zabezpeceného pripojenia.

Pozrite si tabulku zaruky a udrzby produktov pre opravnené produkty.

Iny softvér (non-OE)
Zakaznik vykona instalaciu novych verzii softvéru, pokial spolo¢nost
Dell Technologies nepovazuje za potrebné inak.

NEPRETRZITE
VZDIALENE
MONITOROVANIE
A OPRAVA 24X7

Niektoré produkty automaticky

a nezavisle kontaktuju

Dell Technologies a poskytuju
vstupné informécie, ktoré poméahaju
spolo¢nosti Dell Technologies

pri identifikacii problémov.

Dell Technologies sa v pripade
potreby pripaja k produktom na
dialku, aby uskutoc¢nila dodato¢nu
diagnostiku a podporu na dialku.

Vztahuje sa na produkty, ktoré maju SCG alebo iné nastroje na pripojenie
podporované spolo¢nostou Dell pre nastroje a technolégie monitorovania
na dialku dostupné od spolo¢nosti Dell Technologies.

Podrobnosti o nastroji SCG najdete vysSie v €asti o platforme AlIOPs.

Ked spolognost Dell Technologies dostane upozornenie na problém,
uplatfiuju sa tie isté reakcie globalnej technickej podpory a pomoc
na mieste, ktoré boli popisané vyssie.
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SERVICE
ACCOUNT
MANAGER (SAM)

Dell Technologies.

Sucastou sluzby je:

Prideleny zastupca SAM sluzby ProSupport Plus
for Infrastructure je vzdialeny zdroj,
poskytuje Siroku Skalu moznosti spravy systému,
prostredia a uctu kvoli znizeniu Casov vypadku
a zlepSeniu celkovej kvality podpory spolonosti

Pomoc pri nasadzovani:

»  Overenie presnosti prisluSnych udajov
o podpore zakaznika, ako je ndzov
Uctu, adresa atd.

» Poskytovanie vedomosti, ako
napriklad postup pri kontaktovani
spolo¢nosti Dell Technologies
s cielom otvorit servisné poziadavky
a pouzivanie nastrojov a technoldgif
na podporu od spolo¢nosti Dell
Technologies

»  Stanovenie harmonogramu pre
vystupy zastupcu SAM, ako je
nahlasovanie a prehfady sluzby

Mesacéné vykazovanie: Vykazy a odporuc¢ania
tykajuce sa systémov zahrnutych v sluzbe
vratane:

»  zhrnutie otvorenych a uzavretych
servisnych poziadaviek podfla
mesiacov;

» overenie aktudlnych verzii
nainstalovaného systémového
softvéru na zaklade cielovych
odporucani pre kod a

» stav zmluvy vratane pociatoéného,
resp. koncového, datumu a inych
zakladnych informéacii o zmluve.

Na umoznenie plnej funkénosti mesaéného
vykazovania musia byt nainstalované
technoldgie pripojenia spolo€nosti

Dell Technologies, ako je napriklad brana
zabezpeceného pripojenia, priom musia
byt povolené prislusné moznosti zberu
protokolov.

Prehlad sluzby: Zastupca SAM poskytuje
prehlad sluzby o podrobnostiach v servisnej
sprave. Plan, Casovy ramec a dalSie oblasti
uré¢ené na kontrolu urcia zakaznik a zastupca
SAM pocas fazy nasadzovania.

Udrzba systému: Pre prislusné aktiva
poskytne zastupca SAM pomoc zakaznikovi
pri koordinacii odovzdavania udalosti udrzby
systému v rdmci ¢asu zakaznika vyhradeného
na udrzbu. NiZSie su uvedené dalSie
informécie.

Podpora spoloénosti Dell Technologies pri
eskalcii: Sprostredkovanie v ramci sluzby
formou koordinacie zdrojov spolo¢nosti Dell
potrebnych na rieSenie jednotlivych problémov
so zavaznostou 1 alebo systémovejSich
problémov.

Tyka sa produktov spadajucich do sluzby ProSupport

Plus for Infrastructure alebo do aktuélnej zmluvy o udrzbe
pocas beznych miestnych pracovnych hodin spolo¢nosti
Dell Technologies, ktoré sa moézu lisit v zavislosti od oblasti
a krajiny, pricom sa to nevztahuje na nepracovné dni
spolo¢nosti Dell Technologies a miestne sviatky. NizSie
najdete dodatocné podrobnosti o kryti.

Spoloc¢nost Dell Technologies je zodpovedna za vykonavanie
len tych €innosti a Uloh zastupcu SAM, ktoré su vyslovne
uvedené v tomto dokumente. VSetky ostatné ulohy, ¢innosti
a sluzby sa povazuju mimo rozsahu.
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DEFINICIE UROVNI ZAVAZNOSTI
ZAVAZNOST 1 (Kritick&) — nemozZnost vykonavania kritickych obchodnych funkcii, vyZaduje si okamzit( reakciu.

ZAVAZNOST 2 (Vysoka) — moznost vykonavania obchodnych funkcii, avéak vykon alebo moznosti st znizené alebo
vyznamne obmedzené.

ZAVAZNOST 3 (Stredna/nizka) — minimalny alebo Ziadny vplyv na obchodné funkcie.
DalSie informéacie o podpore pre kritické situacie

Spolo¢nost Dell Technologies si vyhradzuje pravo odmietnut’ poskytnutie sluzby, ak na zaklade primeranych d6kazov usudi,

Ze zakaznik zneuziva alebo nadmerne vyuziva sluzbu diagnostiky na mieste na poziadanie (On-Demand Onsite Diagnosis) pre kritické
problémy (napriklad ak méa zakaznik k dispozicii personal na rieSenie problémov na mieste alebo ak pocet zakaznikovych Ziadosti

0 vyjazdy na vykonanie diagnostiky na mieste presahuje Standardni mieru zlyhania z dévodu prikladov uvedenych nizSie pre dané
komponenty alebo systémy). Ak spolo€nost Dell Technologies usudi (na zéklade vlastného uvazenia), ze zakaznik sluzbu zneuziva,
vyhradzuje si pradvo odmietnut’ poskytnutie sluzby.

Vynateé sluzby
Nasledujuce €innosti su mimo rozsahu tohto opisu sluzby:

¢ Odinstalovanie, preinstalovanie alebo konfiguracia produktov, softvéru alebo aplikacii.
¢ Odstranenie odinstalovaného produktu z priestorov pracoviska zékaznika.
e Serverovy/ulozny/sietovy softvér nie je klasifikovany ako zariadenie.

¢ RieSenie problémov so softvérom v prevadzkovom prostredi nad ramec uvedenia produktu do funkéného stavu (napriklad
konzultacie, ladenie vykonu, konfiguracia, skriptovanie alebo porovnavanie su vylu¢ené).

e Sluzby pozadované z dévodu nezapracovania akejkolvek systémovej opravy alebo Upravy poskytnutej spolocnostou
Dell Technologies alebo z dévodu, Ze zakaznik neprijal preventivne opatrenia, ktoré mu predtym odporucila spolo¢nost
Dell Technologies, ako je napriklad oznamené bezpecnostné odporicanie alebo délezita aktualizacia obsahujuca opravu,
ktor( zdkaznik neimplementoval.

e Sluzby, ktoré su podla nazoru spolo¢nosti Dell Technologies potrebné z dévodu nevhodného zaobchadzania s produktmi alebo
zariadenim alebo ich pouzivania.

e Prispdsobenie servera alebo UloZiska zékaznika s vynimkou pripadov, ked je to v tomto opise sluzby uvedené inak.
e Akékolvek obnovenie alebo prenos udajov Ci aplikacii.
e ZaruCny servis alebo podpora pre systémy, softvér alebo dodatoéné komponenty od inych spolo€nosti ako Dell Technologies.

e Sluzby, ktoré su podla nazoru spolo¢nosti Dell Technologies potrebné z dévodu neopravnenych pokusov personalu tretich stran
o instalaciu, opravu, udrzbu alebo Upravu hardvéru, firmvéru alebo softvéru.

¢ InStalacia sietovej tlaCiarne alebo mapovanie zdielania sietovych suborov.
e Konfiguracia servera, tloziska, siete alebo smerovac¢a akéhokolvek druhu.
o Sluzby tykajuce sa sieti vratane pripojenia systému k sieti (okrem siete Ethernet LAN).

o Akakolvek ¢innost, ktora nie je konkrétne uvedena v tomto opise sluzby.

Tento opis sluzby neudeluje zakaznikovi Ziadne zaruky navyse k zarukdm ziskanym na zaklade hlavnej zmluvy o poskytovani sluzieb,
pripadne zmluvy.
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Povinnosti zakaznika v suvislosti so su€astou sluzby zastupcu SAM

Predpokladom na poskytnutie sucasti sluzby zastupcu SAM opisanej vysSie spolo¢nostou Dell Technologies je, Zze zakaznik splni
nasledujlice povinnosti:

e Spristupnenie primeranych ¢asov vyhradenych na udrzbu systému zastupcovi SAM v rozsahu, aky spolo¢nost Dell Technologies
urc¢i za potrebny.

e Zaistenie splnenia vSetkych technickych a prevadzkovych poZiadaviek a poziadaviek na prostredie.

e Poskytnutie v€asného pristupu zastupcovi SAM (a) k aspori jednej technickej kontaktnej osobe s povinnostami spravy systému
a prisluSnymi opravneniami na pristup k systému/informaciam a (b) k prisluSnym odbornikom, systémom a sietam konkrétnych
oblasti (vratane, nie vSak vylu¢ne, vzdialenych systémov/pristupu do siete) v rozsahu, ktory uréi spolo¢nost Dell Technologies
za potrebny.

e Prevzatie zodpovednosti za vSetky problémy suvisiace so sietovymi pripojeniami, vykonnostou a konfiguraciou.
e Overenie pripravenosti miest, kde sa zariadenia nachadzaju, pred za¢atim sluzby ProSupport Plus for Infrastructure.

e Zabezpecenie pripojenia produktu k brane zabezpeceného pripojenia s povolenymi prisluSnymi moznostami zhromazdovania protokolov.

DalSie délezité informacie o sudasti sluzby zastupcu SAM

e Dostupnost sluzby SAM pocas bezného pracovného ¢asu. Pracovny ¢as je definovany miestne podla lokality SAM a v jednotlivych
oblastiach sa moze liSit. Sluzby zastupcu SAM je mozné vykonavat na mieste podla uvazenia spolo¢nosti Dell Technologies
a v pripadoch, ked o tejto potrebe rozhodne spolo¢nost Dell Technologies.

e Podporu po pracovnom &ase je mozneé poskytnut prostrednictvom inych zdrojov v ramci spolo€nosti Dell Technologies podla
uvazenia spolocnosti Dell Technologies.

e Lokalita SAM sa prideli na zaklade vzajomnej dohody poc¢as procesu zauc¢ania na zaklade oblasti sluzieb preferovanej zakaznikom
a moznosti personalu spolo¢nosti Dell.

PROAKTIVNA UDRZBA SYSTEMU V RAMCI SLUZBY PROSUPPORT PLUS FOR
INFRASTRUCTURE

Udrzba systému v ramci sluzby ProSupport Plus poskytuje zakaznikom spolo&nosti Dell Technologies udalosti planovanej proaktivnej
udrzby na dialku, ktoré sa konaju po¢as obdobia trvania servisnej zmluvy na zariadeniach, na ktoré sa vztahuje sluzba ProSupport Plus
for Infrastructure a ktoré su monitorované prislusnou technoldgiou pripojenia spolo¢nosti Dell Technologies, napriklad branou
zabezpeceného pripojenia. Takéto udalosti udrzby pomahaju udrzat vykon a mézu znizit pravdepodobnost vyskytu incidentov

v buducnosti v désledku nekompatibilnych verzii hardvéru, softvéru, BIOS a firmvéru. Udalosti planovanej proaktivnej udalosti udrzby
systému koordinuju zékaznici, zastupca SAM a pracovnici podpory spolo¢nosti Dell Technologies. Poskytovanie takychto udalosti je

vo vSeobecnosti k dispozicii nepretrzité 24x7x365, ale mbéze podliehat vzajomnej dostupnosti zdrojov zakaznika a spolo€nosti

Dell Technologies. Spolo¢nost Dell Technologies odporu¢a vykonavanie udalosti planovanej proaktivnej udrzby systému dvakrat

ro¢ne. Urcité produkty mézu mat obmedzenia po¢tu mozného vykonania planovanej proaktivnej udrzby systému za rok. O zozname
podporovanych produktov a pripadnych obmedzeniach sa poradte so svojim obchodnym zastupcom alebo pridelenym zastupcom SAM.

Nezahrnuté v udrzbe systému v rdmci sluzby ProSupport Plus for Infrastructure

e Aktualizacie prepojenych zariadeni, na ktoré sa nevztahuje aktualna zmluva o poskytovani podpory ProSupport Plus for
Infrastructure.

o Aktualizacie akéhokolvek softvéru bez prisluSného naroku na ne na zaklade prisluSnej zmluvy o podpore softvéru od spolo&nosti
Dell Technologies alebo tretej strany pre vybrané produkty tretich stran.

e Vytvorenie operaéného systému a opravy hypervizora alebo ina stvisiaca technicka podpora alebo podpora softvérového vyvoja.
e Vytvorenie opravnych balikov aplikacii.
e Poskytovanie udrzby na mieste prevadzky.

¢ Odinstalovanie alebo instalovanie dodato¢ného hardvéru alebo ulohy konfiguraéného charakteru.
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¢ Instalaciu alebo konfiguraciu softvéru, ktory nie je vyslovne uvedeny v tomto opise sluzby.
e Ladenie vykonu aplikacii.
¢ Identifikaciu alebo odstranenie virusov, spyware alebo malvéru.

o Akékolvek iné aktualizacie alebo &innosti, ktoré nie su vyslovne dokumentované v tomto opise sluzby.

Dalsie délezité informacie o udrzbe systému v rdmci sluzby ProSupport Plus for Infrastructure

e Pocas udrzby mézu inovacie spésobit doCasné preruSenie pripojenia k ostatnym zariadeniam.
e Po dokonc&eni inovacie je mozné, ze bude potrebné pripojené zariadenia restartovat a skontrolovat' pripojenie.

e Systémy, ktoré sa maju inovovat, sa musia byt spristupnené spolo¢nosti Dell Technologies alebo agentom autorizovanym
spolo¢nostou Dell Technologies po¢as dohodnutého ¢asu udrzby.

e Podla inovovanych systémov je mozné, Ze k dispozicii bude musiet byt dalSi systém alebo prostriedok udrzby systému.

e Podla inovovanych systémov je mozné, zZe spolo¢nost Dell Technologies alebo agent autorizovany spolo¢nostou
Dell Technologies bude musiet mat’ opravnenia spravcu.

e Zakaznik zodpoveda za ziskanie a udrziavanie vSetkych pozadovanych licencii na aktualizacie zariadeni a softvéru.

e V pripade, Ze aktualizacia softvéru na zariadeni krytom sluzbou spdsobuje chyby alebo zniZenie vykonu na inom pripojenom
produkte, ktoré nie je kryté sluzbou, Dell Technologies sa po konzultacii so zakaznikom méze rozhodnut nepokracovat s udrzbou
systému, kym sa situacia nevyriesi.

¢ Na umoznenie Uplnej udrzby systému v ramci sluzby ProSupport Plus for Infrastructure musi byt nainstalovana technolégia
pripojenia, ako je napriklad brana zabezpeceného pripojenia, pri€om musia byt povolené prislusné moznosti zberu protokolov.

¢ Instalacia novych vydani softvéru pre high-end ukladacie systémy, systémy konvergovanej a hyperkonvergovanej infrastruktary
spolo¢nosti Dell Technologies zistenych pocas udrzby systémov vratane, okrem iného, softvérovych verzii zverejnenych
v prisluSnych tabulkach konfiguracie interoperability (Tabulka jednoduchej podpory alebo Tabulka certifikacii vydani spolo€nosti
Dell Technologies) méze vyzadovat zakipenie samostatného zapojenia sluzieb od spolo¢nosti Dell Technologies. Viac informacii
vam poskytne spolo¢nost Dell Technologies.

KOLABORATIVNA POMOC

Ak zakaznik vytvori servisnu poziadavku a spolo¢nost’ Dell Technologies zisti, Ze problém vznikol v suvislosti s produktom opravneného
dodavatela tretej strany bezne vyuzivaného v spojeni s produktmi, na ktoré sa vztahuje aktualna zaruka alebo zmluva o udrzbe
spolo¢nosti Dell Technologies, bude sa snazit poskytnut kolaborativhu pomoc, v ramci ktorej spolo€nost Dell Technologies: (i) sluzi ako
jednotny kontaktny bod, kym sa podari urcit problém; (ii) kontaktuje dodavatela tretej strany; (iii) zabezpecéuje dokumentaciu tykajdcu sa
problému a (iv) nadalej sleduje problém a ziskava informacie o stave a rieSeni zo strany dodavatela (ak je to mozné).

Ak chce zakaznik vyuzivat kolaborativnu pomoc, musi mat uzatvorené prislusné platné zmluvy o podpore a musi ziskat opravnenie
priamo od konkrétneho predajcu tretej strany a spolo¢nosti Dell Technologies alebo autorizovaného distributora Dell Technologies. Po
ur€eni a nahlaseni problému zdkaznika je za poskytnutie technickej a inej podpory v suvislosti s jeho vyrieSenim zodpovedny vyluéne
dodavatel tretej strany. SPOLOCNOST DELL TECHNOLOGIES NENESIE ZODPOVEDNOST ZA FUNKCNOST PRODUKTOV ANI
SLUZIEB OD INYCH DODAVATELOV. Zoznam partnerov kolaborativnej pomoci najdete v zozname kolaborativnej pomoci. Zoznam
podporovanych produktov tretich stran sa méze kedykolvek zmenit bez upozornenia zakaznikov.

PODPORA SYSTEMOVEHO SOFTVERU SPOLOCNOSTI DELL TECHNOLOGIES

Podpora softvéru spolo¢nosti Dell Technologies zahrnuté v sluzbe ProSupport Plus for Infrastructure poskytuje podporu pre vybrané
produkty tretich stran vratane vybranych aplikacii pre koncovych pouZzivatelov, operaénych systémov, hypervizorov a firmvéru

v pripade, ze takéto produkty tretich stran su 1) v ¢ase ziadosti o podporu pouzivané, aktualne nainstalované a funkéné v produktoch,
2) vztahuju sa na ne existujuce podmienky pouzivania sluzby udrzby a podpory v ramci sluzby ProSupport Plus for Infrastructure a 3)
maju prislusné aktivne zmluvy o podpore a opravnenia priamo s prisluSnym vydavatefom produktov tretich stran. Tato droven podpory
je poskytovana pre zariadenia, na ktoré sa vztahuje sluzba ProSupport Plus for Infrastructure, bez ohladu na to, ako bol opravneny
softvér zakupeny alebo ako bola ziskana jeho licencia. Zakaznik je v8ak povinny zaistit, Ze takyto opravneny softvér bol zakupeny
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a licencia nar bola ziskana riadne vzhladom na vydavatela. Zakaznik je vyhradne zodpovedny za opravu problémov s licenciami

a nakupmi opravneného softvéru, aby splnil podmienky na prijatie tychto sluzieb kedykolvek pocas doby krytia. Zoznam opravneného
softvéru najdete v Uplnom zozname podpory softvéru. Zoznam podporovanych produktov tretich stran sa méze kedykolvek zmenit bez
upozornenia zakaznikov. Situacie, pri ktorych vznikli otazky zakaznika, musi byt mozné zopakovat v jednom systéme, ktory moze byt
fyzicky alebo virtualny. Zakaznik berie na vedomie a suhlasi s tym, Ze rieSenie urcitych problémov, ktoré viedli k poziadavke zakaznika
na poskytnutie sluzby, nemusi byt dostupné od vydavatela prislusného softvérového titulu (okrem iného vratane pripadov, ked
vydavatel uz z akéhokolvek dévodu neposkytuje podporu alebo udrzbu prislusného softvérového titulu) alebo méze vyzadovat
dodato¢nu podporu od vydavatela vratane instalacie dodato¢ného softvéru alebo inych zmien produktov. Zakaznik suhlasi,

Ze v pripade, ak nie je takéto rieSenie zo strany vydavatela prisluSsného softvérového titulu k dispozicii, povinnost’ spolo¢nosti

Dell Technologies poskytnut zakaznikovi podporu bude tiez v plnej miere naplnena.

Dalsie zmluvné podmienky vztahujlce sa na koncovych pouzivatelov, ktori si zakupili produkt OEM

,LOEM" je distributor predavajici podporovany produkt v takom rozsahu ako vyrobca origindlneho zariadenia, ktory kupuje produkty

a sluzby spolo¢nosti Dell Technologies od obchodnej skupiny OEM Solutions (alebo jej nastupcov) pre projekt typu OEM. Produkt
OEM zvy¢ajne obsahuje alebo zahffia také produkty Dell Technologies, ktoré s obsiahnuté vo vlastnickom hardvéru, softvéru alebo
inom typu dusevného vlastnictva zakaznika OEM, v désledku ¢oho vznika Specializovany systém alebo rieSenie s funkciami uréenymi
pre dané odvetvie alebo na dany ucel (taky systém alebo rieSenie sa oznacuje ako ,rieSenie OEM®) a takéto rieSenie OEM predava
pod vlastnou znackou OEM. V pripade distributorov OEM vyraz ,podporované produkty“ zahffia produkty spolo¢nosti Dell Technologies
poskytované bez oznacenia znacky Dell Technologies (t. j. neznackovy systém uréeny pre OEM) a termin ,koncovy pouzivatel*
oznaduje vas alebo akukolvek iny subjekt kupujuci rieSenie OEM na vlastné ucely koncového pouzivania a nie na dalSi preda;,
distribuciu ani dal$ie poskytovanie na zaklade licencie inym osobam. Je zodpovednostou distributorov OEM poskytnut koncovému
pouzivatelovi rieSenie problémov prvej drovne. Distributor OEM by mal vykonat vhodnu prvotnu diagnostiku, a az potom kontaktovat
spolo¢nost Dell Technologies. Distributor OEM nadalej zodpoveda za prvotné odstrafiovanie problémov aj v pripade, Ze jeho koncovy
pouzivatel poziada o servis spolo¢nost Dell Technologies. Ak koncovy pouzivatel poZiada spolo€nost’ Dell Technologies o servis bez
toho, aby kontaktoval svojho distributora OEM, spolo¢nost Dell Technologies poziada koncového pouzivatela, aby najskor kontaktoval
svojho distributora OEM, ktory mu poskytne rieSenie problémov prvej Urovne.

Sluzba ProSupport Plus for Infrastructure spoloCnosti Dell Technologies pre nestandardné
diely vo vlastnych serverovych produktoch

Oprava a vymena neStandardnych alebo Specifickych dielov (,sluzby podpory nesStandardnych komponentov®) predstavuju sluzbu
vymeny s pridanou hodnotou doplifiajucu zaruku na produkt PowerEdge, ktora sa vztahuje na $tandardné komponenty od spolognosti
Dell Technologies v $tandardnej konfiguracii a v dosledku ktorej ma zékaznik narok na vymenu chybného komponentu, ak chyba vznikla
vo vyrobe alebo ak ide o chybu materialu (,zaruéné opravy*). Firmvér/softvér znacky Dell Technologies pre ,nestandardné komponenty”
NIE JE k dispozicii a zakaznik musi pouzit na monitorovanie alebo aktualizaciu komponentu prostriedky poskytované vyrobcom. Ak chce
zakaznik vyriesit problémy s kvalitou softvéru/firmvéru, prevadzky alebo hardvéru, musi spolupracovat priamo s vyrobcom. Spolo¢nost
Dell Technologies poskytne Sluzbu podpory pre neStandardné komponenty na vymenu nestandardnych alebo Specifickych komponentov,
ktorych dostupnost’ zakaznik odhaduje a garantuje, ako je to uvedené vysSie, ak zakaznik uzavrel so spolo¢nostou Dell Technologies
prislu$nd dohodu, podla ktorej poméze spolo¢nosti Dell Technologies s predloZzenim objednavky do prislusného skladu, ¢im sa oprava
urychli. Za predpokladu, ze zédkaznik presne predpovedal potreby skladovania, spolo¢nost Dell Technologies vymeni diel, ktory vykazuje
nedostatok, podla platného €asu odozvy zakaznika na zaru¢né opravy, a nainstaluje nahradny diel do produktu zakaznika, ale zakaznik
berie na vedomie a slhlasi stym, Ze spolo¢nost Dell Technologies nie je zodpovedna zakaznikovi za zabezpecenie ciastoénej
dostupnosti. V pripade vymeny nestandardnych komponentov nemusia byt nahradné diely alebo sluZba technika v teréne k dispozicii
v ten isty den (napriklad do 4 hodin) a spolo¢nost Dell Technologies v takychto pripadoch predvolene pouZije sluzbu Next Business Day
(t. j. po telefonickom rieSeni a diagnostike problému mozno zaslat nahradny diel alebo poslat technika na potrebné miesto zvy€ajne na
dalSi pracovny den). Nahradné diely méZu byt nové alebo renovované podfa prislusnych miestnych zakonov a vykonanie oprav a vymen
vramci sluzby podpory nestandardnych komponentov méze vyzadovat, aby spolo¢nost Dell Technologies vyuZzila vyrobcu alebo
vydavatela zaruky tretej strany alebo sluzbu udrzby, a zadkaznik suhlasi s tym, Ze pomo6Ze spolo¢nosti Dell Technologies pri ziskavani
materialov, ktoré tento vyrobca alebo vydavatel tretej strany vyzaduje na vykonanie sluzby.

Technické testy vyslednej konfiguracie uskutocnené spolo¢nostou Dell Technologies podla osobitného supisu prac (dalej aj ,SOW*),
napriklad testovanie vykonané po instalacii neStandardnych alebo Specifickych komponentov pre konfiguraciu, ktora pouziva softvér
poZadovany zdkaznikom, predstavuju bod v Easovej aktivite, ktora bude vykonand jednorazovo a nebude vykonavana priebezne,

a sluzby podpory nestandardnych komponentov s dostupné iba pre konkrétne konfiguracie tak, ako je to definované zakaznikom

a otestované spolo¢nostou Dell Technologies. Spolo¢nost Dell Technologies bude informovat o presnych testoch konfiguracie
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hardvéru vratane arovni firmvéru. Po uskuto¢neni technickych testov poskytne spolo¢nost Dell Technologies vysledky prostrednictvom
hlaseni s ozna¢enim vyhovuje/nevyhovuje. Spolo¢nost Dell Technologies vynalozi komeréne primerané Usilie na podporu uznania

a prevadzky nestandardného komponentu v produkte spoloénosti Dell Technologies, avSak modifikacie Standardnych rieSeni
(zahffajucich BIOS, iDRAC a softvér na pripojenie) nebudu podporované. Bude zodpovednostou zakaznika, aby pri rieSeni problémov
s neStandardnymi komponentmi, ktoré odhali technické testovanie, spolupracoval priamo s vyrobcom (vratane problémov s kvalitou,
so Specifikaciami alebo obmedzeniami softvéru, firmvéru alebo hardvéru). Dodato¢né technické testovanie vykonané spolo¢nostou
Dell Technologies po tom, ¢o zakaznik dostal hlasenie s vysledkom VYHOVUJE bude vyzadovat novy SOW a prislu$né nenavratné
technické poplatky vztahujuce sa na v8etky technické testy vyziadané v suvislosti s opravou alebo nahradou akéhokolvek komponentu
konfiguracie po€as trvania zaruky na zariadenie zakaznika.

VSeobecné povinnosti zakaznika

Opravnenie na zabezpecenie pristupu. Zakaznik vyhlasuje a zodpoveda za to, aby zabezpecil opravnenie pre zakaznika aj pre
spolo¢nost’ Dell Technologies na pristup a pouzivanie softvéru licencovaného alebo vlastneného zakaznikom, hardvéru, systémov a
udajov na nich a k vSetkym hardvérovym a softvérovym komponentom, ktoré su v nich obsiahnuté, s cielom zabezpecovania tychto
sluzieb. Ak zakaznik eSte nema takéto opravnenie, zodpoveda za to, aby si ho zaobstaral na vlastné naklady skoér, nez poziada
spolo¢nost Dell Technologies o vykonanie tychto sluzieb.

Zékaz naboru. Tam, kde to umozruje zakon, sa pozaduje, aby zakaznik po€as dvoch rokov odo dia uvedeného v objednévke,

bez predchadzajiuceho pisomného suhlasu spolo¢nosti Dell Technologies, priamo ani nepriamo neponukal zamestnanie

Ziadnemu zamestnancovi spolo¢nosti Dell Technologies, s ktorym priSiel do styku v savislosti s poskytovanim sluzby spolo¢nostou
Dell Technologies. VSeobecné inzerovanie a iné podobné Sirokozaberové formy oslovovania sa vSak nepovazuju za priame ani
nepriame oslovovanie a zamestnanie mozete ponukat ktorémukolvek zamestnancovi, ktorého zamestnanecky pomer v spolo¢nosti
Dell Technologies bol uz ukonéeny alebo ktory zamestnanec sam ukongil pred za¢atim naborovych pohovorov s vami.

Spolupraca so zakaznikom. Zakaznik rozumie, Ze bez promptnej a primeranej spoluprace nebude spolo¢nost Dell Technologies schopna
vykonavat sluzbu a ak ju vykond, vysledok méze byt skresleny alebo sa méze oneskorit. Zakaznik preto bez zbytoéného odkladu
a s primeranym usilim poskytne spolo¢nosti Dell Technologies spolupracu potrebnd na vykonanie sluzby. Ak zakaznik neposkytne
primeranu spolupracu v sulade s uvedenym, spolo¢nost Dell Technologies neponesie zodpovednost za akékolvek zlyhanie pri
poskytovani sluzby a zakaznik nebude mat narok na vratenie penazi.

Povinnosti na mieste. Ak sluzba vyzaduje zasah na mieste, musi zakaznik poskytnut (bez nakladov pre spolo¢nost Dell Technologies)
volny, bezpecny a dostato€ny pristup k zariadeniam a prostrediu zakaznika vratane dostatoéného pracovného priestoru, elektriny,
ochrannych prostriedkov (ak je to relevantné) a miestnej telefénnej linky. Poskytnit musi aj monitor alebo displej, mys (alebo ukazovacie
zariadenie) a klavesnicu (bez toho, aby spolo¢nosti Dell Technologies vznikli akékolvek vydavky), ak uz tieto polozky nie su su€astou
systému.

Zalohovanie Udajov. Zakaznik pred poskytnutim a po€as poskytovania tejto sluzby vykona zalohovanie vSetkych Udajov, softvéru
a programov existujucich vo vSetkych zasiahnutych systémoch. Zakaznik musi pravidelne vytvarat zalozné koépie udajov ulozenych vo
vSetkych systémoch, ktorych sa to tyka, ako opatrenie proti moznym porucham, modifikaciam a stratam udajov. Spolo¢nost
Dell Technologies nenesie zodpovednost za obnovenie alebo preinstalovanie akychkolvek programov alebo udajov. Ak to nezakazuju
miestne zakony, spolo¢nost Dell Technologies nebude niest zodpovednost za stratu udajov za nasledujuce:

1. akékolvek déverné, sukromné alebo osobné udaje,

2. stratené alebo poskodené udaje, programy alebo softvér,
3. poskodené alebo stratené odpojitelné média,

4. vypadok pouzivania systému alebo siete, alebo
5

akékolvek ¢innosti alebo zanedbanie ¢innosti vratane nedbalosti zo strany spolo¢nosti Dell Technologies ¢i poskytovatela sluzieb
tretej strany.

Zaruky tretich stran. Tieto sluzby mdzu vyzadovat, aby spolo¢nost’ Dell Technologies ziskala pristup k hardvéru alebo softvéru, ktory
spolo¢nost Dell Technologies nevyrobila alebo nepredala. Zaruky niektorych vyrobcov mézu stratit’ platnost, ak budu s hardvérom alebo
softvérom manipulovat pracovnici spolocnosti Dell Technologies alebo iné osoby a nie pracovnici prisluSného vyrobcu. Zakaznik
zabezpedi, Ze vykonanie sluzieb spolo¢nostou Dell Technologies neovplyvni platnost takychto zaruk alebo Ze nasledky ich straty budu
pre zakaznika prijatelné. Spolo¢nost Dell Technologies neprebera zodpovednost za zaruky tretich stran ani Zziadne nasledky, ktoré mézu
sluzby mat na tieto zaruky.
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Zmluvné podmienky poskytovania sluzby

Tento opis sluzby sa vztahuje na vas ako zakaznika (,vy*“ alebo ,zakaznik“) a spolo¢nost Dell Technologies. Tato sluzba sa poskytuje
na zaklade zmluvy zakaznika so spolo¢nostou Dell Technologies.

Produkty alebo sluzby ziskané od predajcu spolo¢nosti Dell Technologies sa riadia vyluéne zmluvou medzi kupujlicim a predajcom. Tato
zmluva méze stanovit podmienky, ktoré su rovnaké ako podmienky v tomto dokumente alebo v online podmienkach uvedenych niZSie.
Predajca sa mdZe dohodnut so spolo€nostou Dell Technologies na vykonavani zaruénych sluzieb a/alebo udrzby pre kupujuceho v mene
predajcu. Zakaznici a predajcovia, ktori poskytuju zaruéné sluzby a/alebo sluzby udrzby alebo profesionalne sluzby, musia mat
pozadované Skolenia a certifikaty. V pripade, Zze spolo¢nost Dell Technologies bude musiet poskytnut’ zakaznikovi podporu v désledku
sluzieb poskytnutych zakaznikom, predajcom alebo tretou stranou bez pozadovanych Skoleni a certifikatov, méze si uctovat dodatocné
poplatky. Ak chcete ziskat dalSie informéacie o vykonavani zaru¢nych sluzieb a sluzieb udrzby spolo¢nostou Dell Technologies pre
produkty spolo€nosti ziskané od predajcu, obratte sa na predajcu alebo miestneho obchodného zastupcu spolo¢nosti Dell Technologies.

V pripade absencie zmluvy, ktora vyslovne povoluje tuto sluzbu, sa v zavislosti od lokality zakaznika tato sluzba poskytuje v sulade
s obchodnymi podmienkami predaja spoloénosti Dell alebo v stlade so zmluvou predajcu uvedenou v nasledujlcej tabulke. Pozrite
si nasledujucu tabulku so zoznamom prisluSnych URL adries podfa pracoviska zakaznika, na ktorych mézete najst svoju zmluvu.
Zmluvné strany potvrdzuju, Ze si precitali tieto online zmluvné podmienky a Ze sa nimi budu riadit.

- Podmienky a ustanovenia platné pre nakup sluzieb

- Pracovisko
zakaznika - Zakaznici kupujuci - Zakaznici kupujuci sluzby prostrednictvom
sluzby priamo autorizovaného predajcu

- Spojené - Dell.com/CTS - Dell.com/CTS
Staty

- Kanada - Dell.ca/terms (angli¢tina) - Dell.ca/terms (angli¢tina)
Dell.ca/conditions (kanadska francuzstina) Dell.ca/conditions (kanadska francuzstina)

. . Miestne webové lokality Dell.com Specifické pre | Opisy sluzieb a dalSie dokumenty tykajuce sa sluzieb spolo¢nosti
- Juzng konkrétne krajiny alebo | Dell Technologies, ktoré moézete ziskat od svojho predajcu,

Amerika Dell.com/servicedescriptions.* nepredstavuju dohodu medzi vami a spolo¢nostou

a karibské Dell Technologies, ale sluzia iba na opis obsahu sluzby kupovanej
od predajcu, vasich povinnosti ako prijemcu sluzby a obmedzeni
tejto sluzby. Akékolvek odvolavanie sa na ,zakaznika“ v tomto
popise sluzby a akomkolvek dokumente tykajucom sa sluzieb
spolo¢nosti Dell Technologies sa vztahuje na vas, zatial ¢o
akékolvek odvolavanie sa na spolo¢nost Dell Technologies sa
vztahuje na spolo¢nost Dell Technologies len ako na poskytovatela
sluzieb, ktory poskytuje sluzbu v mene vasho predajcu. Pokial ide
otu opisané sluzby, nebudete mat priamy zmluvny vztah so
spolo€nostou Dell Technologies. 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 nebudl vztahovat abudd predmetom
dohody medzi vami a vasim predajcom.

krajiny

- Miestne webové lokality Dell.com Specifické pre | Popisy sluzieb a dalSie dokumenty tykajice sa sluzieb spolo¢nosti
- A_Z'a' ] konkrétne krajiny alebo | Dell Technologies, ktoré mozete ziskat od svojho predajcu,
Tichomorie, | Dell.com/servicedescriptions.* nepredstavuju dohodu medzi vami a spolo¢nostou
Japonsko Dell Technologies, ale sluzia iba na popis sluzby kupovanej od
predajcu, vaSich povinnosti ako jej prijemcu a obmedzeni tejto
sluzby. Akékolvek odvolavanie sa na ,zakaznika“ v tomto popise
sluzby a akomkolvek dokumente tykajicom sa sluzieb spolo¢nosti
Dell Technologies sa vztahuje na vas, zatial Co akékolvek
odvolavanie sa na spolo¢nost Dell Technologies sa vztahuje na
spolo¢nost Dell Technologies len ako na poskytovatela sluzieb,
ktory poskytuje sluzbu v mene vasho predajcu. Pokial ide o tu
opisané sluzby, nebudete mat priamy zmluvny vztah so
spolo¢nostou Dell Technologies. 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 abudld predmetom
dohody medzi vami a vasim predajcom.
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Popisy sluzieb a dalSie dokumenty tykajuce sa sluzieb spolo¢nosti

- Europa, . .I\./I|e§tne Webov«’e IokaIm./.Dell.ﬂ Dell Technologies, ktoré mbézZete ziskat od svojho predajcu,
Blizky Specifické pre konkrétne krajiny alebo nepredstavuji  dohodu  medzi  vami  a spolo&nostou
vychod a Dell.com/servicedescriptions.* Dell Technologies, ale sliZia iba na popis sluzby kupovanej od
Afrika Navyse zakaznici vo Francizsku, Nemecku predajcu, vaSich povinnosti ako jej prijemcu a obmedzeni tejto

sluzby. Akékolvek odvolavanie sa na ,zakaznika“ v tomto popise
sluzby a akomkolvek dokumente tykajucom sa sluzieb spolo€nosti
Dell Technologies sa vztahuje na vas, zatial Co akékolvek
odvolavanie sa na spolo€nost Dell Technologies sa vztahuje na
Franctizsko: spolo¢nost Dell Technologies len ako na poskytovatela sluzieb,
Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente ktory poskytuje sluzbu v mene vasho predajcu. Pokial ide o tu
opisané sluzby, nebudete mat priamy zmluvny vztah so
spolo€nostou Dell Technologies. Aby sa prediSlo pochybnostiam,
akékolvek ustanovenia tykajlice sa platieb alebo iné zmluvné
ustanovenia, ktoré su relevantné vyhradne priamo medzi kupujicim
- Spojené kralovstvo: Dell.co.uk/terms a predajcom, sa na vas nebudl vztahovat abudi predmetom
dohody medzi vami a vasim predajcom.

a Velkej Britanii si moézu vybrat platnu URL
adresu z nasledujdcich:

Nemecko: Dell.de/AGB

* Zakaznici mézu prejst na miestne lokality Dell.com jednoduchym otvorenim lokality Dell.com v pocitadi pripojenom na internet vo svojej lokalite alebo
vyberom niektorej Z moznosti na webovej lokalite Dell S nazvom ,Choose a Region/Country* na adrese
Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Zakaznik navysSe suhlasi s tym, Ze obnovenim, Upravou, rozSirenim alebo pokraCovanim v pouzivani sluzby po pévodnej lehote bude
sluzba podliehat vtedy aktudlnemu opisu sluzby dostupnému na lokalite Dell.com/servicedescriptions.

Objednanim sluzieb, prevzatim poskytnutych sluzieb, vyuzivanim sluzieb & suvisiaceho softvéru alebo kliknutim na tlacidlo
¢i zaCiarknutim policka, pripadne pouzitim podobného prvku na vyjadrenie sthlasu na webovej lokalite Dell.com alebo DellEMC.com
v sUvislosti s nakupom alebo v ramci softvéru alebo internetového rozhrania od spolo¢nosti Dell Technologies suhlasite s tym, Ze sa
budete riadit tymto opisom sluzby a zmluvami, ktoré su tu uvedené vo forme odkazu. Ak akceptujete tento opis sluzby v mene firmy alebo
inej pravnickej osoby a vyhlasujete, Ze mate pravo zaviazat takuto pravnickd osobu ustanoveniami tohto opisu sluzby, vyraz ,vy*“ alebo
,zakaznik“ bude v takomto pripade oznacovat uvedenu pravnickd osobu. Okrem prijatia tohto opisu sluzby sa od zakaznikov v niektorych
krajinach tiez vyZaduje, aby podpisali objednavku.
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Dodatocné zmluvné podmienky

1.

Trvanie sluzby Tento opis sluzby vstupuje do platnosti diom uvedenym na objednévke a jeho platnost trva po celé obdobie
(dalej len ,obdobie®) uvedené na objednavke. Podla situacie, poCet systémov, licencii, instalacii, nasadeni, spravovanych
koncovych bodov alebo koncovych pouzivatelov, pre ktoré zakaznik kupil lubovolnu sluzbu alebo viacero sluzieb, ako aj
frekvencia poskytovania sluzieb, cena a trvanie jednotlivych sluzieb su uvedené v objednavke zakaznika. Ak to nie je medzi
spolo€nostou Dell Technologies a zakaznikom pisomne dohodnuté inak, ndkup sluzZieb sa uskutoéfiuje v zmysle tohto opisu
sluzby vyhradne pre interné potreby zakaznika a nie na Gcéely dalSieho predaja alebo poskytovania sluzieb.

Dalsie dolezité informacie

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

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

Platba za hardvér zakupeny so sluzbami. Ak nie je pisomne dohodnuté inak, platba za hardvér neméze byt v ziadnom pripade
podmienena vykonanim alebo dorucenim sluzieb, ktoré boli zakipené s tymto hardvérom.

Obmedzenia rozsahu sluzby. Spolo¢nost’ Dell méze odmietnut’ poskytnut sluzbu, ak usudi, Ze poskytnutim sluzby vznika
neprimerané riziko pre spolo€nost Dell alebo poskytovatefov sluZieb spolonosti Dell, alebo ak je pozadované sluzba mimo
rozsahu sluzby. Spolo¢nost Dell nezodpoveda za zlyhania alebo oneskorenia z pri¢in, na ktoré nema vplyv, vratane
nedodrzania povinnosti zakaznika vyplyvajucich z tohto opisu sluzby.

Zmeny rozsahu sluzieb. Pokial nie je so zakaznikom pisomne dohodnuté inak, spolo¢nost Dell Technologies si vyhradzuje
pravo zmenit rozsah sluzieb v pripade pisomného oznamenia zakaznikovi Sestdesiat (60) dni vopred. Okrem zmien
sposobenych vydavatelmi a vyrobcami produktov tretich stran bude zakaznik informovany o kazdej zmene rozsahu sluzieb
podpory spdésobom uvedenym v aktualne platnej zmluve medzi spolo€nostou Dell Technologies a zdkaznikom.

Ochrana osobnych tdajov. Spolo¢nost Dell Technologies bude so vSetkymi osobnymi udajmi zhromazdenymi v ramci tohto
opisu sluzby zaobchadzat v sulade s Vyhlasenim o pouzivani osobnych tidajov spolo¢nosti Dell Technologies v prislusnej
jurisdikcii, ktoré je k dispozicii na adrese http://www.dell.com/localprivacy a ktoré je tymto za¢lenené formou odkazu.

Volitelné sluzby. Volitelné sluzby (vratane potrebnej podpory, instalacie, konzultacii, spravy, odbornej podpory alebo $koleni)
si mézZete zakupit' od spolo&nosti Dell Technologies a budu sa lisit' v zavislosti od lokality zakaznika. Volitelné sluzby mézu
vyZadovat uzatvorenie osobitnej zmluvy so spoloénostou Dell Technologies. Ak takato zmluva neexistuje, volitelné sluzby
sa poskytuju na zaklade tohto opisu sluzby.

Postupenie sluzieb a subdodavatelia. Spolo¢nost Dell Technologies méze postupit poskytovanie tejto sluzby alebo zverit
plnenie tohto opisu sluzby kvalifikovanym nezavislym poskytovatelom sluzieb, ktori budu sluzbu poskytovat v mene
spolo¢nosti Dell Technologies.

ZruSenie. Spolo¢nost Dell Technologies mdze kedykolvek zrusit poskytovanie tejto sluzby pocas jej trvania z ktoréhokolvek
Z nasledujucich dévodov:
a. Zakaznik nezaplati ¢ast alebo celkovu cenu za tdto sluzbu v stlade s podmienkami fakturacie.
b. Zakaznik sa sprava hrubo, vyhraza sa alebo odmieta spolupracovat s analytikom alebo technikom.
c. Zakaznik nedodrzi niektoré zmluvné podmienky uvedené v tomto opise sluzby.
d. Zakaznik pozaduje vymenu komponentov, ktoré podstatne prekra€uju Standardnu mieru zlyhani pre prislusny
komponent a systém, priCom tieto miery zlyhani si neustale monitorované. Precitajte si vy$Sie uvedenu Cast
o vyluceni.

Ak spolo¢nost Dell Technologies zrusi poskytovanie tejto sluzby podla tohto odseku, posle zakaznikovi pisomné oznamenie
o0 zru$eni na adresu uvedenu na fakture zakaznika. Oznamenie bude obsahovat dévod a datum ucinnosti zruSenia, ktory
bude minimalne desat (10) dni od datumu, ked spolo€nost Dell Technologies odoSle zakaznikovi oznamenie o zrueni, ak
miestne zakony nevyZaduju iné ustanovenia o zru$eni, ktoré sa nemézu zmluvne upravovat. Ak spolo¢nost Dell Technologies
zrusi tato sluzbu na zaklade tohto odseku, zakaznik nebude mat narok na ziadnu spatnu uhradu poplatkov zaplatenych alebo
splatnych v prospech spolo¢nosti Dell Technologies.
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)
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Geografické obmedzenia a premiestnenie.

1.

Méze sa stat, Ze spolo€nost Dell Technologies nebude schopna poskytnut 4-hodinové sluzby podpory na mieste
a nahradné diely v suvislosti so zariadenim, ktoré nepatri do oblasti poskytovania sluzieb spolo€nosti Dell Technologies.
,Oblast poskytovania sluzieb spolo¢nosti Dell Technologies® je lokalita, ktora sa nachadza (i) vo vzdialenosti do
stoSestdesiat (160) kilometrov po ceste od servisného strediska spolo¢nosti Dell Technologies a (ii) v tej istej krajine ako
servisné stredisko spolo¢nosti Dell Technologies, pokial nie je definované inak vo vasej platnej zmluve so spolo¢nostou
Dell Technologies — v tomto pripade sa uplatriuje definicia uvedena v tejto zmluve. Pre zakaznikov v regiéne EMEA (ak
nie je vtomto opise sluzby alebo Zmluve uvedené inak) je servisna podpora na mieste dostupna do vzdialenosti
150 kilometrov od najblizSieho poskytovatela logistickych sluzieb spolo¢nosti Dell Technologies (PUDO/miesto
vyzdvihnutia a odovzdania). DalSie informéacie o dostupnosti servisu na mieste v regione EMEA podla lokalit poskytovania
sluzieb spolo&nosti Dell Technologies si eSte pred zakupenim vyziadajte od obchodného zastupcu.

Sluzba nie je dostupna vo vSetkych lokalitach. Ak sa vas podporovany produkt nenachadza v zemepisnej lokalite, ktora
zodpoveda lokalite v servisnych zaznamoch spolo¢nosti Dell Technologies pre vas produkt, alebo ak boli konfiguraéné
udaje zmenené a neboli oznamené spolo¢nosti Dell Technologies, spolocnost Dell Technologies musi najprv znova
stanovit’ kvalifikaciu vasho produktu z hladiska opravnenosti zakipenej podpory pred opatovnym zavedenim platnosti
Casov reakcie pre produkt. MoZnosti sluzby vratane urovni sluzby, prevadzkovych hodin poskytovania technickej podpory
a CGasov reakcie na mieste inStalacie sa liSia v zavislosti od zemepisnej polohy a konfiguracie, pricom nie vzdy je mozné
zakupit' niektoré moznosti v lokalite zakaznika, preto poziadajte svojho obchodného zastupcu o poskytnutie tychto
podrobnosti. Zavazok spolo¢nosti Dell Technologies dodavat sluzby pre premiestnené produkty zavisi od réznych
faktorov vratane, bez obmedzenia, dostupnosti na danom mieste, dodato¢nych poplatkov, preverovania a obnovenia
certifikacie premiestfiovanych produktov podla vtedy aktualnych konzultaénych sadzieb spolo¢nosti Dell Technologies
za Cas a materialy. Pokial nie je medzi spolo¢nostou Dell Technologies a zdkaznikom dohodnuté inak, v pripadoch, ked
sa nahradné diely odosielaju priamo zakaznikovi, musi byt zakaznik schopny prijat zasielku na mieste vykonania servisu.
Spoloc¢nost Dell Technologies nezodpoveda za omeskanie sluzby spésobené zakaznikovou neschopnostou zasielku
prevziat alebo jeho odmietnutim zasielky. Viackomponentové ulozné systémy vyzaduju dohody o mozZnosti aktivnej
podpory pre vSetky hardvérové a softvérové komponenty systému, aby mohli ziskat’ v8etky vyhody zmluvy o podpore pre
celé rieSenie. Pokial nie je so zakaznikom pisomne dohodnuté inak, spolo¢nost Dell Technologies si vyhradzuje pravo
zmenit rozsah sluzieb podpory v pripade pisomného oznamenia zakaznikovi Sestdesiat (60) dni vopred.

Poradie dolezitosti. Ak sa zmluvné strany v pisomnej dohode nedohodnu inak, v pripade nesdladu medzi podmienkami
dokumentov, ktoré tvoria tuto zmluvu, budd mat rozhodujucu platnost dokumenty v tomto poradi: (i) tento opis sluzby, (ii) zmluva.
Rozhodujuce podmienky budu vykladané €o najddkladnejSie, aby sa nesulad vyrieSil a su€asne aby sa zachovala platnost
¢o najvacsieho poctu ustanoveni, ktoré nie su v nesulade, vratane ustanoveni v rovhakom odseku, ¢asti alebo pod¢asti.

KONTAKT

Viac informécii vam poskytne miestny zastupca alebo autorizovany distribdtor.

Copyright © 2024 Dell Inc. alebo jej dcérske spolo¢nosti. VSetky prava vyhradené. Dell Technologies, Dell a d'alSie ochranné znamky
su ochranné znamky spolo¢nosti Dell Inc. alebo jej dcérskych spoloénosti. DalSie ochranné znamky mézu byt’ majetkom
prislusnych vlastnikov. Vydané v USA.

Spoloénost Dell Technologies vyhlasuje, Ze vSetky informacie uvedené v tomto dokumente st v ¢ase jeho zverejnenia presné.
Uvedené informacie sa m6zu zmenit bez upozornenia.



