Tjanstebeskrivning
Dell ProSupport Flex for klient

Inledning

Dell tillhandahaller ProSupport Flex for klient ("Tjansten/Tjansterna”) enligt denna tjanstebeskrivning
("Tjanstebeskrivning”). Din offert, ditt bestéllningsformulér eller 6msesidigt 6verenskommen faktura eller
bestallningsbekraftelse (vilket som ar tillampligt, "Bestallningsformular”) inkluderar namnet pa tjansten/tjansterna och
de tillgangliga servicetillval som du har képt. Om du vill ha mer hjalp eller vill bestélla en kopia av tjansteavtal kontaktar
du Dells tekniska support eller en séljare.

Tjanstens omfattning

Kunden maste uppfylla féljande kriterier for att vara berattigad att ta emot tjansterna?:

1. Kunden maste uppfylla den minimala installationsbasen som bestar av inte farre an ett tusen (1 000) produkter
som omfattas under aktiva tjansteavtal med Dell, och vara berattigad till tjansterna ("minimalt
installationsbasantal”).

2. Den har tjansten ar en taggbaserad tjanst och géller endast de tillgdngar som ar berattigade for ProSupport
Flex for klient.

3. Kunden maste ha en hjalpcentral som stoder dess klientmiljo.

4. Kunden méste ha kopt de obligatoriska minimala tjanstealternativen:

« ProSupport Flex for klient teknisk support pa alla produkter som omfattas (enligt vad som definieras nedan).
+ Utsandning pa begaran deltiliganglighetstjanster.

« Tekniker for pa plats-tjanster som skickas ut per kvalificerad incident.

« Anvandning av Dell TechDirect eller API for att skapa tjansteincident.

« Service Account Manager for berattigade klienttillgangar.

Om kunden har kopt tjansterna men inte uppfyller kriterierna kan ProSupport Flex fér klient-avtal avbrytas efter Dells
eget gottfinnande. Om kunden inte uppfyller minimalt installationsbasantal med produkter som omfattas som tacks av
tjiansterna kan Dell efter eget gottfinnande for att introducera kunden, ge kunden mdgjlighet att kbpa tjansterna, och
erbjuda tolv (12) manader med Service Account Manager och rapporteringstjanster enligt vad som beskrivs nedan. Om
kunden efter tolv (12) manader av mottagande av tjansterna fran Dell inte uppfyller minimalt installationsbasantal med
produkter som omfattas som técks av tjansterna kan Dell ndr som helst, och efter eget gottfinnande, vélja att ta bort
kunden och flytta 6ver kundens support till ProSupport i stallet for ProSupport Flex for klient, sdvida inte kunden
tillfredsstéller eller tills kunden har tillfredsstallt kravet for minimalt installationsbasantal for varaktigheten pa tjanster
som kunden har kopt. Dell kan, efter eget gottfinnande, ocksa krava att kunden betalar en tillaggsavgift for att fortsatta
fa tjanster fran Service Account Manager och de rapporteringstjanster som beskrivs nedan. Om kunden véljer att inte
betala denna tillaggsavgift kan tjansterna for Service Account Manager och rapportering tillfélligt upphdra eller avbrytas
efter Dells eget gottfinnande.

Den hér tjansten inkluderar alternativ fran foljande:

1. Service Account Manager (SAM), som finns antingen via fjarranslutning eller pa kundens plats, som fungerar
som kundens enda kontakt och bistar med kontohantering, supportuppdrag och leverans av tjanster.
2. Tekniska supporttjanster som tillhandahalls av Dells globala tekniska supportteam.

1 Kunden kan vara forkvalificerad for Dells tjanster beroende p& deras interna supportresurser, servicehistorik och register 6ver sjalvunderhallsfunktioner,
deras overgripande kontoprofil och férsaljningssegment, och andra faktorer som kan informera Dell, vilka efter eget gottfinnande kan sla fast att kunden
sannolikt kommer att utféra nédvandiga sjalvunderhalisuppgifter. | sddana fall kan Dell vélja att avsta fran sin rétt att sdga upp tjansterna eller éverfora
kunden till en annan tjanst pa grund av att kunden inte har efterfoljt de villkor som anges i detta avsnitt.



3. Losning med reservdelar pa plats erbjuder tjanster med tekniker pd plats, (enligt vad som definieras nedan)
och/eller reservdelsleverans till kundens verksamhetsplats(er) (efter vad som &r ndédvandigt och enligt den
tjansteniva som inkopts) som svar pa kundens kvalificerade incidenter.

4. Atkomst till supportforum online och valfri incident, utsandning, garantisparning, benchmark- och
anvandningsrapportering.

5. Point of need-tjanster och tjanster utanfér garantin kan bestallas av kunden och faktureras vid behovstillfallet.

Produkter som omfattas: Den har tjansten finns tillganglig pa vissa Dell-produkter, inklusive Latitude™, OptiPlex™,
Vostro™, Precision™, Dell XPS™, Chromebook™, Wyse™ och bildskdrmar som &r utformade enligt Dells
standardkonfiguration ("omfattade produkter”). Ga till www.Dell.com eller kontakta en séljare eller en teknisk
supportanalytiker hos Dell om du vill ha en aktuell lista éver produkter som omfattas. Produkten som omfattas som
tdcks av den har tjanstebeskrivningen finns angiven pa kundens Dell-bestallningsblankett. Produkter som inhandlats
via Dell Software and Peripherals butik fér programvara och kringutrustning omfattas daremot inte av den har
tjanstebeskrivningen. Kunden maste kopa ett separat tjansteavtal for varje produkt som omfattas. Varje produkt som
omfattas kommer att vara markt med ett serienummer ("service tag”). Ytterligare produkter kan omfattas av den har
tjanstebeskrivningen eller laggas till i listan 6ver produkter som omfattas beroende pa region, plats eller sprak.

Kundens val av tjanster

ProSupport Flex for klient erbjuder ett urval med supporttjanstnivaer och -typer fran vilka kunden kan vélja de tjanster
som &r lampliga for kundens supportbehov.

Foljande diagram beskriver komponenterna i tjansterna, tillhandahaller detaljerade sammanfattningar med
alternativ inom varje komponent. Kunden kan anvénda detta diagram for att hitta de specifika villkor som styr
kundens berattigande enligt kundens val av tjanster genom att hanvisa till de beskrivningar som finns pa kundens
bestallningsblankett och matcha dem med de villkor som indikeras i detta diagram. Kunden bekréftar att alla
relevanta villkor i denna tjanstebeskrivning kommer att galla for de tjanster som utgor kundens berattigande.
Dessutom kommer en del av alternativen att ha separata tjanstebeskrivningar med ytterligare information.
Kontakta din auktoriserade Dell-séljare om du vill ha mer information.

Tjanster Alternativ inom tjanstetornet FOr mer
Komponent information

Se:
Supporttjanster Tillval: Sida 4
Relations- * SAM via fjarranslutning

+ SAM pa plats
« Manadsrapportering
+ Tva platsbesok

hantering genom
servicekontoansvarig
SAM

Obligatoriskt minimalt val av tjanster:
* SAM via fjarranslutning

Teknisk * Inlamning av tjanstebegéaran via webbplats, API, telefon eller | Sida 6
support chatt (om tillampligt)

Service (support -~ ) ] . .
per telefon Kunder kaDn .I.<valn‘|ce_ras for antlng_e_n Iag-, ellgr medelnlva

’ baserat pa forbruknings- och kvalificeringskriterier. Kunden
e-post, chatt) kan ha méjlighet att valja olika tekniska supportvolymnivaer
pa specifika produktlinjer for produkter som omfattas

Obligatoriskt minimalt val av tjanster:
« Tekniska supporttjanster, lagsta incidentvolymniva som finns
tillganglig for alla tillgangstyper




Tjanstekomponent | Alternativ inom tjanstetornet FOr mer
information
Se:
Tjanster pa plats? Falttjanster pa plats: Sida 9
«  Tekniker pa plats som skickas ut per kvalificerad
incident for reservdelar (obligatoriskt val av minimitjanst)
+  Planerad tekniker p& plats som ska utféra utbyte
av reservdelar
Obligatoriskt minimalt val av tjanster:
«  Tekniker pa plats som skickas ut néasta arbetsdag per
kvalificerad incident for gallande produkter
Del- «  Utsandning pa begéaran: Reservdelar som levereras Sida 11
tillganglighets- baserat pa tjanstenivaavtal for leverans av reservdelar
tjansterz under garanti
«  Losning med reservdelar pa plats: Reservdelar for de
produkter som omfattas finns p& kundens plats.
Obligatoriskt minimalt val av tjdnster:
«  Utsandning pa begaran nasta arbetsdag pa forfragan,
om tillampligt
Rapporteringstjanster Standardrapporteringstjanster: Sida 5
+  Standardincidentrapportering
»  Standardutsandningsrapportering
«  Garantisparningsrapportering
Obligatoriskt minimalt val av tjanster:
»  Kvartalsrapportering

Nar kunden borjar implementera ProSupport Flex for klient valjer kunden specifika tjanstenivaer och typ inom
de ovanstaende tjanstekategorierna. Vissa tjanstenivéer anges pa kundens orderblankett.

ProSupport Flex for klient gor det majligt for kunden att andra sitt val av tjanstenivaer och typer som kunden tidigare
kopt. Eventuella sadana justeringar i tjansterna som tillhandahalls harunder kommer att leda till tillampning av
motsvarande och da géllande tjanstevillkor for eventuell specifik komponent i tjansterna som har andrats som resultat
av kundens val, enligt vad som beskrivs i denna tjanstebeskrivning, vilket kan leda till en 6kning i avgifter som ska
betalas av kunden. Reduktion av supportnivaer kommer inte att leda till aterbetalning till kunden.

Denna tjanst tillhandahaller direkt, avancerad teknisk support och relaterad support till auktoriserade aterforsaljarkunder
som genomfort introduktionsstegen nedan ("aterforsaljarkunder”). Alla aterforsaljarkunder kan inférliva denna tjanst i
aterforsaljarkundens egen supportinfrastruktur for att tillhandahalla teknisk support och reparationstjanster som
aterforsaljarkunden levererar till slutkund som koper och innehar tillamplig produkt som omfattas (se nedan) for
slutanvandarens egen interna slutanvandning och inte for vidareforsaljning eller distribution till andra
("slutanvandaren”). Alla aterférsaljarkunder som har genomfort introduktionsstegen som Dell kraver fér att vara
beréattigade till tjansten och som koper tjansten har samtyckt till att utfora vissa atgarder som svar pa av slutanvandare
gjord servicebegéaran relaterad till produkten som omfattas. Denna tjanst ar sarskiljpar fran de tjanster som Dell
tillhandahaller direkt till slutanvandare gallande den garanti som galler slutanvandarens anvandning av produkt som
omfattas ("slutanvandargarantireparationer”). Alla aterforsaljarkunder som kdper denna tjanst kommer att uppfylla
sin flodesskyldighet genom Dells villkor for forsaljning och service som tacker slutanvandarens kép av produkten som
omfattas genom att tillhandahalla slutanvandaren med lampligt exemplar av tjanstebeskrivningen for Dells
grundlaggande maskinvaruservice (tillgangligt har) som motsvarar villkoren i slutanvandarens kop av produkten som
omfattas. En aterforsaljarkunds kop av tjansten fran Dell ar for aterforsaljarkundens eget bruk i syfte att lata
aterforsaljarkunden tillhandahalla sina egna tekniska supporttjanster till sina slutanvandare. En aterforsaljarkund som
koper denna tjanst koper inte tjansten i sin kapacitet som aterforsaljare av tjansterna enligt villkoren i en aterforsaljares
villkor for forsaljning eller nagot annat kanalpartneravtal som kan finnas pa plats med Dell, utom den underliggande
garantin som motsvarar en produkt som omfattas for vilken aterforsaljarkunden har kopt tjansterna.

 Géller inte for produkter som omfattas som inte kan repareras pa faltet
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Supportrelationshantering
Supporthantering

Supporthantering kommer att tillhandahéllas av en SAM som enda kontakt. SAM kommer att fungera som kundens
huvudsakliga kontakt fér hanteringen av eskalering av tjansteleverans. SAM-resursen hanterar &ven ProSupport Flex
for klient-samordningen av drifttjanster for alla supporttjanster som kunden ar berattigad till.

Enligt de supporthanteringsalternativ som valts och kdpts kan ansvarsomradena for SAM inkludera:

« Engagera sig om en ansvarig kontakt fér support efter forsaljning fram till och med slutet av livslangden for
beréattiganden for produkter som omfattas

«  Gaigenom processen for leverans av produkter eller tjianster och forse kunden med analys

«  Bekréfta att forvantningar och/eller ataganden till kunden inte ligger utanfor vald ProSupport-kapacitet

«  Ge uppdateringar om kundens ledarskap angaende Dell-Idsningens prestanda och initiativ

+  Skapa en tjansteplan.

+  SAM via fjarranslutning ar standard. Besok pa plats kan dga rum tva ganger per ar, varje kvartal, varje manad
eller planeras efter behov och/eller enligt vad som dmsesidigt avtalats skriftigen mellan SAM och kunden.
Tva (2) pa-plats-besok per ar ingar i standardtjanster for SAM, savida inte Dell har avstatt fran kravet som
avser minsta installationsbasantal, varvid standardtjanster for SAM endast kommer att vara pa distans.
Ytterligare besok pa plats sker till ytterligare avgift och ersattning av utgifter.

«  Hijalpa till att samordna tjanstelésningar som svar pa eskalerade incidenter eller problem.

« En enda kontakt for alla supportfragor, forfrigningar om service eller ndgon annan frdga som géller Dell
Support Services Public API.

Omfattningen for kundens miljé som servas av SAM ar begrénsad till de kundinventarier som har aktiva supportkontrakt
som avser ProSupport Flex for klient. SAM-tjanster tillhandahélls mellan 08:00 och 18:00, kundens lokala tid®, mandag
till och med fredag, exklusive helgdagar, och far inte dverskrida 45 timmar per arbetsvecka (far ej heller 6verskrida 180
timmar per manad). Lésningar for efter ordinarie arbetstider hanteras genom en hjalpcentral for efter arbetstider.

En SAM tilldelas kunden i borjan av ett émsesidigt 6verenskommet datum for en kontinuerlig tidsperiod gallande
dag/vecka/manad/kvartal/ar, enligt vad som anges pa kundens bestallningsformular. | den handelse att tilldelad SAM
inte finns tillganglig (p& semester, utbildning osv.) kommer kunden att informeras i férvag och tillfalligt bli tilldelad
en annan SAM.

Tjanster som inte ingar (Service Account Manager)

« Allinstallation eller konfiguration av maskinvara eller programvara.

«  Sparningsplats och disponering av kundtillgangar.

* Upphandling av maskinvara, programvara eller annan utrustning som kravs for denna tjanst.

* Andra aktiviteter &n de som anges i denna tjanstebeskrivning.

- Tjansterna under supportrelationshantering som beskrivs i detta delavsnitt om produkteritillgangar
som inte har ett aktivt ProSupport Flex for klient-supportavtal.

*  Forhandling, utveckling, justering eller férandring av Dell-avtal.

+  Hantering enligt malsattning/projekthantering och livscykelhantering (konfigurationshantering,
andringshantering och versionshantering) kan krava ytterligare avgift.

3 Enligt lokal tid for kundens hjlpcentral.



Kundens ansvar (Supportrelationshantering — Servicekontoansvarig)

Dell och kunden kommer gemensamt 6verens om nagon av foljande supportplansprofiler:

Supportplansbeskrivning:

Tjansteplanen beskriver férvantningar pa leverans av tjanster och policy och procedurer for supporten baserade pa en
Oversikt pad hog nivA saval som tjansteavtal for tillgdngar och tillgangskonfiguration. Dell- och kundkontakter for
incidentengagemang och eskaleringssamarbete beskrivs ocksa i detta dokument. Tjansteplanen &r inte ett juridiskt
dokument. Den ska tas fram av SAM i samarbete med kunden for att korrekt inrattas efter IT-tjanstens forstarkning som
stoder affarsprocesser, teknik, resurser och infrastruktur. Tjansteplanen kan granskas, spéras och revideras varje ar.

Dells tjansteplaner for SAM ar inte avtalsmassiga dokument och ar inte juridiskt bindande foér Dell eller kunden.
De éar riktlinjer som hjalper kunden och SAM att kommunicera avseende kundens behov av supporttjanster.

Supporttjnstrapportering

Supporttjanstrapportering ar en standardfunktion i ProSupport Flex for klient. Rapporteringsgenomgangar genomfors
av SAM, antingen personligen pa kundens plats (pa plats) eller via fiarranslutning med onlineméte. Om SAM:s
huvudplats inte ar pd kundens begarda motesplats kan en rapporteringsleverans pa plats anordnas mot en
tillaggsavgift. Standard ar att supporttjanstrapportering finns tillganglig manadsvis. Kunden kan vélja att andra
rapporteringsfrekvens och har mojlighet att erhalla rapportering manadsvis, kvartalsvis eller p& ad hoc-basis.
Ytterligare avgifter kan tillkomma om ad hoc- eller anpassad rapportering 6nskas.

Supporttjansten rapportering bestar av foljande:

+ Manadsrapportering: Funktionen omfattar standardrapporter for global drende- och garantiévervakning for
de produkter som omfattas. Rapporterna anvénds sedan av Dells Service Account Manager (SAM) for att ge
trendanalyser och identifiera méjligheter till 6kad drifteffektivitet i kundmiljon.

Standardincidentrapport: Inkluderar incidenter enligt produkt, systemalder och -datum, tid
i allvarlighetsgrad 1, 2, 3 och 4, trend for avslutningstid, inverkan pa& verksamheten och ménatlig
aktivitetsfrekvens.

Standardutsandningsrapport: Inkluderar utsandningsfrekvens och utsadndningar efter mest
utsanda komponenter, systemalder och -datum samt manatlig aktivitetsfrekvens.

Garantisparningsrapport: Inkluderar produkter som omfattas efter berattigande, produkt och
utgangsdatum fér maskinvarugaranti och -support.

Rapportera leverans till auktoriserade Dell-aterforséljare for slutkunder som koper via
auktoriserade Dell-aterforsaljare

SAM-rapportering avseende ProSupport Flex for klient kommer att levereras av Dell till enbart aterforsaljarkund, och
aterforsaljarkunden intygar och godkanner harmed att erforderligt samtycke har erhallits fran slutanvandaren.
Dell kommer att distribuera SAM-rapportering avseende ProSupport Flex for klient till den adress och enligt de
kontaktuppgifter som tillhandahélls till Dell vid tiden da tjansterna koptes, eller de kontaktuppgifter som ingar i Dells
forsaljnings- och serviceregister vid tiden da aterforsaljarkunden introducerades till programmet. Observera att nar
rapporteringen levereras till aterférsaljarkunden kommer den inte att kategoriseras av specifika slutanvandare, och om
aterforsaljarkunden vill fa slutanvandarsegmenterad rapportering, kan saddan rapportering begaras som anpassad
rapportering via aterforsaljarkundens SAM mot en tillaggsavgift.



Tekniska supporttjanster

Tjansten omfattar bland annat (eller nyckelstegen i tjansten ar):

Tillgang till Dells globala Expert Center per telefon dygnet runt, sju (7) dagar i veckan (inklusive helgdagar)?.
Centrets personal utgors av experter som kan analysera problem och hjélpa till med felsékning avseende
maskin- och programvara.

Utsandning av tekniker och/eller servicedelar till kundens arbetsplats (efter behov och enligt férvarvad
tjansteniva) for att utfora nédvandiga reparationer och l6sa problem i en kvalificerad incident (enligt definition
nedan). Se Bilaga A for mer information om nivaer och service pa plats-alternativ.

For produkter som inte kan repareras pa kundens plats, se Bilaga B for mer information om serviceniva for
system som inte kan servas lokalt.

Felsokning av vanliga supportproblem via fjarratkomst nar detta &r tillgangligt och kunden sa tillater, varvid
Dell-teknikern ansluter direkt till ditt system via en saker internetanslutning for att utféra felsokning.

Kom igang-hjalp for klientoperativsystem och vanliga OEM-program fran Dell for slutanvandare t.ex.
programmet Norton AntiVirus™, programvarusviten Microsoft® Office, redovisningsprogrammet
Intuit® QuickBooks®, samt programmen Adobe® Photoshop® och Adobe Acrobat®. Se Dell-avsnittet
Felsdkning av operativsystem och program for andra programvaror som eventuellt stéds eller
kontakta din tekniska supportanalytiker fér mer information.

Det har ingar Det har ingar INTE

Dells OEM-operativsystem och -program. N . .
P y prog Support fér program som inte har validerats

och testats av Dell for ditt system.

Kom igang-hjalp for enkla "hur gér man” eller Stegvisa anvisningar for installation,
funktionsfragor ominstallation eller konfiguration

Hjalp med snabbkorrigering och Hjélp med prestanda eller administration

korrigeringsfiler

R&d for att komma i gang eller hjalp med installation i samband med enkel natverksanslutning® for vissa
bordsdatorer, barbara datorer, smarttelefoner och surfplattor.

Atkomst till supportforum online.

Tillgang till Global Command Center som hjalper till att hantera kritiska situationer i kundmiljoer, Gvervakar
alla verksamhetskritiska utséandningar av tekniker pd plats och erbjuder proaktiv koordinering och
kommunikation for krishantering i samband med handelser som till exempel naturkatastrofer.

Arendehantering for att hjalpa till att spara Iésningar och eskalering av kvalificerade &renden.

Eskaleringshantering for att tillhandahalla en enda kontaktpunkt for drendehantering, eskalering och status
for &renden som omfattas av den hér tjansten.

Alla lokala tjanster utfors av Dells auktoriserade tjanstleverantor
Dells internationella serviceprogram. Det har programmet erbjuder service- och supportalternativ vid resor

med vissa barbara datorer, smarttelefoner och surfplattor utanfér ditt hemland och under en tidsperiod kortare
an sex (6) manader. Ytterligare villkor galler, g till www.Dell.com/ISP fér mer information.

4 Tillgangligheten varierar beroende pa land. Kunder och Dells kanalpartner kan f& mer information genom att kontakta sin séljrepresentant.
5 Hjalp med enkel natverksanslutning begransas till ett enskilt klientsystem som omfattas av ProSupport, &r anslutet till en routerport eller tradlos
atkomstpunkt och inte ar anslutet till sekundéra enheter, system eller domaner.



S& har kontaktar du Dell om du behdver service

Supportprogram med egen utsandning:

Kunder som &ar med i Dell TechDirect eller anvander API:et kan fa kvalificerade incidenter hanterade av certifierade
kundtekniker genom att en serviceforfragan skickas in till webbplatsen eller telefonkon for egen utséndning for din
region.

Support via internet, chatt och e-post: ©

Webbplats, chatt och e-postsupport finns fér Dell ProSupport p& www.Support.Dell.com.

Begéran om telefonsupport:

Tillgangligt dygnet runt, alla dagar i veckan (inklusive helgdagar). Tillgangligheten kan variera utanfér USA och
begréansas till affarsmassigt rimliga insatser. Kontakta din séljrepresentant eller tekniska supportanalytiker om du vill ha
sarskilda upplysningar for din plats.

Steg 1: Begar hjalp per telefon:
For att begéara telefonsupport kontaktar du ditt regionala Dell ProSupport-supportcenter och ber att
fa prata med en teknisk supportanalytiker. Regionala telefonnummer finns pa
www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts.

Ring fran en plats dar du har fysisk tillgang till produkten som omfattas.

Ange serienumret pa din serviceetikett (enligt definition nedan) och annan information som kan begéras
av analytikern. Analytikern kommer att verifiera kundens produkt som omfattas, verifiera géllande service-
och atgardsnivaer samt kontrollera att giltighetstiden for tjansterna inte har gatt ut.

Steg 2: Hjalp genom telefonbaserad felsdkning:
Nar sa efterfrdgas ska du uppge eventuella felmeddelanden som har visats och nar de visades, ange vilka
atgarder som utfordes innan felmeddelandet visades och vilka atgarder du redan har vidtagit for att forsoka
I6sa problemet.

Analytikern kommer i samarbete med dig att g& igenom en serie felsokningssteg for att faststalla vari
problemet ligger.

Om det blir nodvandigt att skicka ut servicetekniker pa plats kommer analytikern att ge dig vidare
instruktioner.

Val av teknisk supportvolym

ProSupport Flex for klient erbjuder olika nivaer med tekniska supporttjanster. Nivaerna ar baserade pa antal incidenter
per tillgang, och anges enligt produktlinje.

Dell kommer att designera nivan av teknisk support for varje produktlinje som kunden ar berattigad att f4 baserat pa
kundens interna supportresurser och tidigare service, vad som ar tillampligt — den valda nivdn maste vara konsekvent
over alla tillgAngar som omfattas inom produktlinjen. Tabellen nedan beskriver vilka plattformar som ingar i varje
produktlinje.

Produktserie Antal supportnivaer
Bordsdatorer och tunna klienter 2 (l&g och medel)
Barbara datorer 2 (lag och medel)
Bildskarmar 2 (lag och medel)

6 Online-, e-post- och chattsupport finns inte tillgéngliga i alla lander/regioner.



Varje niva av teknisk support motsvarar en allokering av incidenter som kunden kan 6ppna pa tillgangar som inkluderas
inom en specifik produktlinje. Alla engagemang med Dells supportteam via telefonsamtal frAn kund som leder till att en
kvalificerad incident skapas raknas in i kundens allokering av incidenter for sddan specifik produktlinje. Incidenter kan
inkludera flera Dell-till-kund-interaktioner, under férutsattning att varje interaktion galler samma tiligdng och problem.
Incidenter raknas under det kvartal som de avslutas. Incidenter som servas av Point-of-Need (dar det behdvs) Out-of-
Warranty-tjansten raknas inte mot allokeringen. Kunder som 6verskrider incidenttroskeln for supportnivdn som de
tilldelats kommer att flyttas till en hogre supportniva efter Dells gottfinnande och det kan kravas att kunden betalar
ytterligare avgifter pd den hdgre supportnivan for att fortsatta fa support.

Kontakta din Dell-séljare och/eller din SAM for mer information om val av tekniska supportvolymer.

Samarbetshjalp

Om det uppstar problem med vissa tredje parts produkter och -program som ofta anvands ihop med kundens produkt
som omfattas fungerar Dell som en enda kontaktpunkt, enligt beskrivningen héri till dess att problemen har isolerats
och eskalerats till tredjepartsleverantdren. Dell kontaktar tredjepartsleverantéren och skapar en “problemincident” at
kunden och tillhandahaller noédvandig problemdokumentation. Nar en leverantér har engagerats Overvakar Dell
problemlésningen och erhaller status och losningsplaner fran leverantéren tills leverantéren I6ser problemet genom att
antingen tillhandahélla en I6sning, steg som leder till en I6sning, en tillfallig 16sning, konfigurationsandringar eller
eskalering av en felrapport. P& kundens begaran inleder Dell hanteringseskaleringen inom Dell och/eller
leverantorsforetaget.

For att vara beréattigad till samarbetshjalp maste kunden ha lampliga géllande supportavtal och behérighet hos
tredjepartsleverantéren i frdga. Nar det tekniska problemet har isolerats och rapporterats tillhandahaller
tredjepartsleverantéren support och en losning pa kundens problem. DELL ANSVARAR INTE FOR HUR ANDRA
LEVERANTORERS PRODUKTER ELLER TJANSTER FUNGERAR.

Information om aktuella partner fér samarbetshjalp finns p4 www.Dell.com/CollaborativeSupport. Observera att tredje
parts produkter som omfattas kan &andras ndr som helst utan féregdende meddelande till kunder.

Fels6kning av programvara

Dell ProSupport omfattar felsbkning av Dell OEM-programvara med samarbetshjalp (enligt beskrivningen ovan) for
utvalda Dell OEM-program, operativsystem och inbyggd programvara i produkter som omfattas
("programvaruprodukter som omfattas”) per telefon, eller genom éverféring av programvara och annan information
med elektroniska medel, eller genom utséndning av programvara och/eller annan information till kunden.
Programvaruprodukter som omfattas inkluderar forinstallerade klientprogram fér slutanvandare, t.ex. programmet
Norton AntiVirus™, programvarusviten Microsoft® Office, redovisningsprogrammet Intuit® QuickBooks®, samt
programmen Adobe® Photoshop® och Adobe Acrobat®. Kontakta en av Dells tekniska supportanalytiker om du vill ha
en aktuell lista éver programvaruprodukter som omfattas.

Begransningar av felsdékningstjansten for Dell OEM-programvara.

Dell garanterar inte att en specifik programvarurelaterad fraga kommer att I6sas eller att programvaruprodukten som
omfattas kommer att ge ett visst resultat. Situationer som uppstar och skapar problem fér kunden maste kunna ga att
aterskapa pa ett enskilt system (dvs. en CPU med en arbetsstation och annan kringutrustning). Dell kan komma fram
till att ett programvaruproblem &r s& pass komplext eller att kundprodukten som omfattas &r av en sadan art att det inte
gar att effektivt analysera fragan over telefon. Kunden ar inforstadd med och godkanner att Dell kanske inte kan I6sa
fragor av denna art. Kunden &r vidare inforstadd med att kunden sjalv maste vidta atgarder tillsammans med utgivaren
av programvaran som problemet berér for att I6sa sddana fragor.

Dell SupportAssist for Business PCs

Dell SupportAssist for Business PCs ar en programvara som, nar den &r installerad, gér det mdjligt for auktoriserade
administratorer att centralt hantera sina Dell-enheter i TechDirect-portalen. SupportAssist dvervakar aven ditt system
och samlar in information fér att hjélpa till att ge teknisk support. Om ett problem upptécks kan den insamlade
informationen skickas till Dell for att ge dig en forbattrad, personlig och effektiv supportupplevelse.

Nar SupportAssist anvands med ProSupport Flex for klient kommer det att tillhandahalla féljande funktioner och kapacitet:

Systemdvervakning for att identifiera problem som paverkar normal drift och prestanda, inklusive insikt i
telemetridriven anvandning och prestandadvervakning.



Automatiskt skapa en begaran av teknisk support fran Dell om ett problem upptécks.
Automatisk éverforing av diagnostik och annan information som ger effektiv diagnostik av problem.

Periodisk insamling av systemdriftsdata som gor att Dell kan ge ProSupport Flex for klient-kunder prediktiv
information om deras system.

Automatiskt skapande och implementering av anpassade uppdateringskataloger fér Dell BIOS, drivrutiner,
fast programvara och applikationer

Atgardbara rekommendationer inklusive optimeringar och hantering av sjélvgjorda diagnostik- och
reparationsskript

Programvaran Dell SupportAssist &r inte utformad for att samla in ndgon personlig information, som personliga filer,
surfhistorik eller cookies. Men om négon personlig information oavsiktligt samlas in eller visas under felsokningen
kommer den att hanteras enligt Dells integritetspolicy. Ga till www.Dell.com/Privacy for att granska Dells fullstandiga
integritetspolicy.

Pa grund av specifika operativsystemkrav kanske SupportAssist inte r tillgangligt pa alla Dell-system. Las mer om Dell
SupportAssist (konfiguration, implementering och anvandning) och visa den senaste férteckningen éver Dell-produkter
som omfattas pd Dell SupportAssist-webbplatsen pa: http:/Dell. Com/SupportAssist.

Alternativ for service pa plats

Alternativ for atgarder pa plats varierar beroende pa typen av tjanst. Om du kopte ProSupport med tjanstenivan
Support pa plats, sa finns gallande tjansteniva for support pa plats angiven pa fakturan enligt tabellen nedan. Férutsatt att
alla gallande villkor i denna tjanstebeskrivning ar uppfyllda sa sander Dell ut en servicetekniker till kunden for en
kvalificerad incident nar s ar nédvandigt och enligt allvarlighetsgraden och gallande svarstabell for platsen enligt nedan.

ProSupport Flex for klient supporttjanster pa plats tillhandahaller teknikertjanster pa kundens plats? for att utféra utbyten
av reservdelar under garanti. Kunden kan valja mellan féljande p& plats-supportalternativ for att bast uppfylla
sina behov:

1. Tekniker pa plats som skickas ut per kvalificerad incident for utbyte av reservdelar
2. Planerad tekniker pa plats som ska utféra utbyte av reservdelar®

Om kunden eller kundens utsedda representant inte finns pa plats nar serviceteknikern anlander till platsen kan
teknikern inte utféra service pa produkten som omfattas. Teknikern lamnar ett kort for att informera kunden om att han
eller hon har varit dar eller férsoker kontakta kunden per telefon eller via e-post. Kunden kan debiteras en extraavgift
for ett uppféljande servicebesok/-samtal.

Standardatgardsnivaer med service pa plats som finns att kdpa

Typ av assistans pa plats Svarstid for service pa plats® Begransningar/sarskilda villkor
Nasta arbetsdag Service pa plats Efter telefonbaserad felsdkning och *  Tillgangligt fem (5) dagar i veckan,
diagnos kan en tekniker oftast sdndas tio (10) timmar om dagen —
ut for att anlanda till platsen nasta exklusive helgdagar.
arbetsdag. . For samtal som tas emot av Dell

Expert Center efter 17.00 lokal
tid hos kunden (mandag—fredag)
och/eller for utsandningar gjorda
av Dell efter den tidpunkten, kan
det ta ytterligare en arbetsdag
innan service ges

. servicetekniker for att kunna
anlanda till kundens plats.

. Endast tillgangligt for utvalda
modeller av produkter som
omfattas.

7 Arbetskraft pa plats kan erbjudas i en fjarransluten anstallds hem.
8 En tillaggsavgift och separata villkor enligt en separat redogérelse for arbetet kan gélla om kunden véljer denna tjanst.
9 Alla svarstider galler inte for alla Iander och pa alla platser. Kontakta din séljare fér mer information.



Kunder utanfér USA:s fastland Efter telefonbaserad felsdkning kan *  Begransat till OCONUS-kunder

("OCONUS”-kunder) delar séndas ut. Ankomsttiderna (endast USA) som godkénts
varierar beroende pd OCONUS- av Dell.
kundens plats och delarnas +  Tillgangligheten begransad till
tillgénglighet. utvalda system och platser.

Mer information finns p&

www.Dell.com/Fed/International.
. Statliga myndigheter i USA: Se

serviceplatserna for OCONUS

i kundens géallande, separat

tecknade serviceavtal med Dell.

Supporttjanster pa plats inkluderar:

» Utsandning av tekniker till kundens arbetsplats (efter behov och enligt férvarvat servicesvar) for att utféra
nodvandiga reparationer och I6sa problem i en kvalificerad incident.

« Diagnostjanster pa plats kan ing& som valfri ProSupport Flex for klient-uppgradering mot ytterligare avgift.

« Ominstallation av drivrutiner pa en eller flera reparerade produkter som omfattas efter behov for att aterstalla
denna eller dessa produkter som omfattas till fungerande skick.

« Anvandning av reservdelar fran tjansten for delar pa plats for att reparera en eller flera produkter som omfattas
som inte fungerar (ytterligare avgift och separata villkor enligt separat redogorelse for arbetet galler om kunden
véljer denna tjanst).

Exkluderade tjanster (supporttjanster pa plats)

« Separata kontrakt for service efter kontorstider och supporttjanster pa dagar som inte ar ordinarie arbetsdagar
kan kravas for att far service under sddana tider pa vissa produkter.

« Forebyggande underhall

» Felsdkning av operativsystem och programvara utan hjalp av Dells support via fjarranslutning.

* Felsodkning av virus, annonsprogram och/eller spionprogram

« Sakerhetskopiering, migrering och/eller aterstalining av programvara

» Konstruktion av avbildning, avbildningsinstallation och/eller avbildningslagring

« Eventuell annan aktivitet som inte specifikt ingar i omfattningen for supporttjanster pa plats

Servicedelar

Kunden maste vilja ett av foljande alternativ for deltillganglighetstjanster for varje maskinvarutillgang som omfattas
av ProSupport Flex for klient:

« Utsandning pa begéaran: Reservdelar baserat pa tjansteavtalet for leverans av reservdelar under garanti som
motsvarar en kunds specifika tillgang, exempelvis nasta arbetsdag.

« Returservice for reparation: Delar som det inte kan utforas service pa ute pa faltet levereras enligt villkoren
i Bilaga B.

«  Losning med reservdelar pa platsi®: Reservdelar for de produkter som omfattas finns pa kundens plats. Denna
I6sning bestar av tre komponenter:

1. Online Inventory System (OIS) — Detta &r det programvaruverktyg online som anvands for att visa inventariet
pa kundplatsen.

2. Maskinvara — Skanner for att hantera inventeringsprocessen for skanning in/skanning ut. Skanning ut-atgarder
for krasch/lésning anvander utlésare for automatisk pafylinad.

3. Reservdelar — Inventarier som anpassats for varje kund baserat pa deras installationsbas som ska omfattas
av lésning med reservdelar pa plats

Obs! Ytterligare bestammelser och villkor for 16sning med reservdelar pa plats dokumenteras i den kundspecifika
redogérelsen for arbetet. Losning med reservdelar pa plats ar ett uppgraderingsalternativ som finns tillgangligt mot
ytterligare avgift.

10 Utsandningssamtalets tidpunkt kan variera beroende pa plats, se www.dell.com/prosupport/regionalcontacts for de lokala tider d& samtal maste
inkomma till Dell Expert
Center.



http://www.dell.com/prosupport/regionalcontacts

Oavsett vilken tjanstenivd som har kopts ar vissa delar tillverkade sa att kunden enkelt kan ta bort och byta ut delar.
Sédana delar klassificeras som utbytbara av kund (CRU-delar). Om Dell-analytikern under diagnosen bedémer att en
kvalificerad incident kan I6sas med hjélp av en CRU-del skickar Dell CRU-delen/-delarna direkt till kunden. CRU-delar
kan delas in i féljande tva kategorier:

Valfria CRU-delar. Dessa delar ar avsedda att bytas ut av kunden. Beroende pa vilken typ av tjanst som har kopts
tillsammans med produkten som omfattas kan Dell erbjuda en tekniker pa plats for att byta ut delarna. Kontakta en
teknisk supportanalytiker om du vill ha mer information om vilka valfria CRU-delar och vilka tjanstenivder som
kvalificerar for installation pa plats utan extra kostnad.

Obligatoriska CRU-delar. Dell tillhandahaller inte automatiskt en tekniker pa plats for installation av obligatoriska CRU-
delar. Kontakta en teknisk supportanalytiker om du vill ha mer information om vilka obligatoriska CRU-delar och vilka
tjanstesvarsnivaer som kvalificeras for installation pa plats utan extra kostnad.

Vilken fraktmetod som anvands for att leverera CRU-delen beror pa vilken tjansteniva kunden har kopt

. Reservdelar for kunder med svarstiden "nasta arbetsdag” eller avancerat utbyte kommer att fraktas med
en fraktmetod som ger leverans nasta dag, om inte annat noteras av teknikern.

. Reservdelar for kunder med returservice for reparation kommer att levereras med landbaserad frakt.

Nar Dells analytiker val har faststéllt om det ar nédvandigt att byta ut en del eller att returnera systemet, informeras
du om nasta steg som ska vidtas. Beroende pa vilken tjansteniva du har kopt, galler féljande forfaranden for reparation
pa plats eller reparation genom retur.

Forutsattningar for deltillganglighetstjanster:

Produkten som omfattas for vilken en utsandning av maskinvarureservdel begéars maste ha ett aktivt ProSupport Flex
for klient per-tillgadng-garantiavtal.

. Deltillganglighetstjanster tillhandahalls for att byta ut en del som inte langre fungerar som galler
en kvalificerad incident.
. | s&dana fall dar reservdelar skickas direkt till kunden méaste kunden kunna ta emot sandningen pa den

plats dar systemen som ska servas finns. Dell ska inte vara ansvarigt for fordréjningar av support pa grund
av kundens underlatande eller vagran att acceptera sandning av delar.

Berattiganden avseende deltillganglighetstjanster:

. Berattigande till reservdelar tilldelas individuella produkter som omfattas i form av maskinvara. Observera
att produkter som omfattas pd samma plats kan ha olika berattiganden vad galler leverans av delar.
. Kunder ska arbeta med sin TAM for att se till att deras tillgangar har det lampliga valet for leverans av

delar for att uppfylla kundens leveranssvarsbehov.
Leverans av delar som resultat av diagnos pa plats:

Resultatet av en diagnostjanst pa plats kan leda till en férfrdgan om utséndning av reservdelar. | det har fallet kommer
utsandning av reservdelar att ske enligt den specifika tillgangens berattigande till deltillganglighetstjanster.

Begransningar (deltillganglighetstjanst):

Forfragningar som gors efter Dells kontorstider i landet i fraga for tillgdngar med beréattigandet nasta arbetsdag kan
forsenas med en dag. Observera att om datacenterplatsen inte &r densamma som den plats dar kunden skickar in sin
begéaran, ar kontorstiderna baserade pa den plats som reservdelarna skulle skickas till.

Oavsett vilken tjanstenivd som inkopts &r vissa delar tillverkade sa att kunden enkelt kan ta bort och byta ut delar.
Sadana delar klassificeras som enheter som kan bytas av kund ("CSR-delar”). Om Dell-analytikern under diagnosen
beddmer att en kvalificerad incident kan lI6sas med hjalp av en CSR-del, kommer Dell att skicka CSR-delen direkt till
kunden. CSR-delar kan delas in i féljande tva kategorier:

+ CSR-delar som tillval — Dessa delar har utformats for att kunna bytas av kunden. Beroende pa vilken typ av
tjanst som har kopts tillsammans med produkten som omfattas kan Dell erbjuda en tekniker pa plats for att
byta ut delarna. Kontakta en teknisk supportanalytiker om du vill ha mer information om vilka valfria CSR-delar
och vilka tjanstenivaer som ar berattigade till installation pa plats utan extra kostnad.



+ Obligatoriska CSR-delar — Dell tillhandahéller inte automatiskt en tekniker pa plats for installation av
obligatoriska CSR-delar. Kontakta en teknisk supportanalytiker om du vill ha mer information om vilka
obligatoriska CSR-delar och vilka tjanstenivaer som &r berattigade till installation pa plats utan extra kostnad.

Vilken fraktmetod som anvands for att leverera CSR-delen beror pa vilken tjansteniva kunden har képt
* Reservdelar for kunder med svarstiden "nasta arbetsdag” eller avancerat utbyte kommer att fraktas med
en fraktmetod som ger leverans nésta dag, om inte annat noteras av teknikern.
* Reservdelar fér kunder med returservice for reparation kommer att levereras med landbaserad frakt.
Nar Dells analytiker val har faststallt om det ar nédvandigt att byta ut en del eller att returnera systemet, informeras du
om nasta steg som ska vidtas. Beroende pa vilken tjansteniva du har kopt, galler foljande forfaranden for reparation pa
plats eller reparation genom retur.

Tillvalstjanster

De valfria tjansterna ar fristdende tjanster och tjanstebeskrivningarna for dessa tjanster finns tillgangliga
pa www.dell.com/ServiceContracts/global. Félj lanken for mer information angaende varje tjanst.

Support for Out-Of-Warranty

Produkter som omfattas som inte ar beréttigade till garantiférlangning &ar inte berattigade till supporttjansten Out-Of-
Warranty enligt vad som erbjuds i denna tjanstebeskrivning.

Kunden bekraftar att Dell kanske inte kan diagnostisera eller I6sa kundens specifika problem.
Den har tjansten ar beroende av geografisk tillganglighet och tillgangligheten for reservdelar vid tidpunkten for forfragan.
Dell kommer att informera kunden vid tidpunkten for forfrdgan huruvida leveransen av reservdelar kan utforas.

Leverans av reservdelar pa utgangna tillgangar ar en valfri tjianst och kommer att faktureras till kunden pa da gallande
avgiftsschema.

| vissa lander kréavs det att utbytesreservdelar som forknippas med supporttjanst utanfor garanti inkdps som reservdelar
utan garanti. |1 det har fallet kan Dell inte tillhandahalla leveranstid eftersom delen maste skickas frdn Dells
reservdelsdepder. Obs! Utsandningen med reservdelar kan ta ansenlig tid beroende pa kundens plats for den produkt
som omfattas som behdver service.

Tidsperiod. Supportjansten Out-Of-Warranty finns endast tillg&nglig per incident genom diagnos av géllande problem.
Dell kan, efter eget gottfinnande, avbryta den hér tjansten efter meddelande i férvag till kunden.

Ej overlatbar. Supporttjansten Out-Of-Warranty kan inte 6verlatas och ar giltig for kunden. Kunden kan inte anvanda
tjansten i anknytning till ett servicebolag eller ndgot annat distributions- eller delningsupplagg, for tredje parts rakning
eller for maskinvara eller programvara som inte ags personligen eller leasas av kunden. Dell férbehaller sig ratten att
gora uppehdll i eller avbryta tjansten om Dell, efter eget gottfinnande, faststaller att tjansten missbrukas, anvands
av ndgon annan person an kunden, eller anvands pa ett satt som bryter mot detta avtal.

Fakturering. Supporttjansten Out-of-warranty faktureras till kunden vid tidpunkten for begéran.

Ingar ej. Supporttjansten Out-Of-Warranty omfattar inte och Dell &ar inte skyldig att tillhandahalla nagra som helst
tjanster som inte uttryckligen beskrivs i denna Tjanstebeskrivning. Dessutom géller att under tiden tjansten Out-Of-
Warranty tillhandahalls, kan Dell avgora att problemet ligger utanfor vad tjansten Out-Of-Warranty omfattar. Dell kan
anvanda sig av kommersiellt rimliga anstrangningar for att héanvisa kunden till [Amplig alternativ resurs.

Faktureringstjanst

Faktureringstjansten fér ProSupport Flex for klient gor att Dell kan fakturera kunden fér dverkonsumtion enligt kundens
val av supporttjanster. Debiteringar for sddana ytterligare tjanster faktureras i efterskott. Om kunden forbrukar en hogre
tjansteniva under tva pa varandra foljande kvartal har Dell rattighet att flytta kunden till en hogre férbrukningsniva for
framtida ink6p och fakturera for de 6verforbrukade tjanster som dgde rum under tidigare kvartal.



FAKTURERING

Kunden bekraftar hdrmed sin skyldighet att allokera tillrackligt kapital for att stodja mdojlig 6verkonsumtionsbetalning for
inkdpet av tjanster harunder.

Dell ska fakturera kunden for sddana tjanster som forbrukas i efterskott for 6verforbrukade tjanster en gang vartannat
kvartal och kunden maste betala for sddana fakturor inom trettio dagar fran datum for varje faktura ("Quarterly True-
Up”). Det belopp som faktureras varje faktureringsperiod kommer att inkludera:

1. Supporttjanster som forbrukas som 6verstiger den mangd som ingér i kundens val av alternativ inom ProSupport
Flex for klient. Exempel pa sadana tjanster inkluderar:
«  Teknisk supportincidentvolym utéver den volymniva som inkdpts av kund.

Funktionen Quarterly True-Up finns endast tillganglig for betalning av de ovannédmnda tjansterna. Faktureringstjansten
omfattar inte foljande:

*  Typ och mangd supporttjanster som inkdpts som del av kundens erbjudandekonfiguration fér ProSupport Flex
for klient for den eller de tjansterna vid det ursprungliga utférandet av detta avtal och bdrjan av tjansteperioden.
» Forlangningar av garantiavtal.

Alla belopp som betalas under faktureringstjansten ProSupport Flex for klient r betalningar i efterskott for tjanster
under foregdende betalningsperiod. Kunden accepterar och ar ansvarig for all gallande skatt och moms.

Kunder kan vara tvungna att uppratta en 6ppen inkdpsorder for att kunna aktivera faktureringsfunktionen Quarterly
True-Up.

UPPHORANDE AV FAKTURERINGSTJANST

Denna faktureringstjanst forblir gallande sa lange som kunden har omfattade produkter som técks under detta avtal,
savida inte 1) den sédgs upp av kunden eller Dell; 2) alla kundstodda produkter, oavsett orsak, forlorar sitt berattigande
till support fran Dell allmant och/eller s& kan kunden inte uppfylla minimikraven for den eller de tjanster som beskrivs
ovan, eller p& annat sétt forlorar ProSupport Flex for klient-berattigandet; eller 3) servicekontrakten som géller de
kundstédda produkterna utgar eller upphor i enlighet med dess villkor. Om kunden inte betalar en obestridd
kvartalsfaktura pa ett tidsenligt satt forbehaller Dell sig ratten att sdga upp detta avtal och avbryta utestdende tjanster
efter tio dagars skriftligt meddelande till kunden. Uppségning av detta avtal ska inte avbryta nagra som helst utestdende
betalningsskyldigheter.

Denna faktureringstjanst ska styras av och tolkas enligt lagarna i delstaten Texas i USA utan héanvisning till
lagkonfliktsbestdmmelserna déri.

Omfattningsbegrénsningar fér maskinvara:

Ytterligare begransningar av vilken maskinvara som omfattas kan galla, och det kan finnas tillgangliga
serviceerbjudanden som forlanger dessa maskinvarubegransningar mot en extra avgift. Ga till www.Dell.com/Warranty
for den senaste garantiinformationen eller kontakta en av Dells tekniska supportanalytiker om du vill ha mer information.
| sadana fall kan Dell reparera eller ersatta komponenter under giltighetstiden for kundens avtal. En produkt som
omfattas eller en komponent i en produkt som omfattas som har en begréansad livstidsgaranti servas av Dell enligt
denna tjanstebeskrivning under detta avtals giltighetstid. Efter det att kundens beréttigande enligt detta avtal gatt ut
kommer efterféljande kvalificerade incidenter relaterade till en produkt som omfattas eller komponent med en
begransad livstidsgaranti att servas enligt Dells avtal for grundlaggande maskinvaruservice som finns pa
www.Dell.com/ServiceContracts/global.

Den hér tjanstebeskrivningen ger inte kunden garantier som ar utéver de garantier som tillhandahalls enligt villkoren
i ditt huvudstandardavtal eller detta avtal, som tillampligt.



Kundens ansvar

Kundens erbjudandespecifika ansvar

1.

Uppratthalla beréattigande till ProSupport Flex for klient-support. Tillgdngar med aktivt ProSupport Flex for
klient-kontrakt kommer att fa de tjanster som éverenskommits. Tillgangar som inte ar berattigade kommer inte att
f& samma tjansteniva. En kundmiljo kan alltsa ha flera supportnivaer.

Uppratthallande av tillgangslista. Kunden ar ansvarig for att uppratthalla den aktuella tillgangslista som ska

inkluderas for denna tjanst i ett gemensamt 6verenskommet format eller pa annat satt ge Dell mgjlighet att

genomfora en tillgangsidentifiering pa plats eller via fjarranslutning fore rapportleverans av nagot utbyte eller nagon

tjanst.

* Kunden &r ansvarig for att informera SAM om forandringar i lagret for produkter som omfattas i miljon, vilket
inkluderar omlokalisering, driftsattning av nya produkter som omfattas och avveckling.

Kontaktlista fran kund: For att f& motta tjansten och fa direkt &tkomst till Dells SAM per telefon, via e-post eller
pa platsen-besok (om sddana ingar i ditt kop) maste kunden uppratthdlla och skicka en lista till Dell med tre
kvalificerade kontaktpersoner. Efter behov kan de angivna kundkontaktpersonerna andras eller uppdateras varje
manad, kvartal eller ar.

Kundkontakter kommer att:

« Ge anvisningar till tekniker/resurser som tillhandahalls av Dell under deras utférande av aktiviteter.

* Fungera som huvudsaklig kontakt mellan Dell och kund.

« Ha befogenhet att I6sa alla kundkrav som star i konflikt.

« Erhélla och tillhandahalla tjanstekrav, information, data, beslut och godkannanden som kan bli nédvandiga
under denna tjansteperiod.

» Skatilldela resurser till uppgifter som tilldelats kund.

« Ska informera Dell om atkomstproblem och sakerhetsatgarder.

 Tillhandahalla all maskinvara, programvara och licenser som behovs for att utféra 6nskade uppgifter/funktioner.
Se till att all maskinvara och programvara levereras i narheten av dar de ska installeras.

 Tillhandahalla resurser och bemanning for att utféra alla uppgifter som behévs utanfor de tjianster som finns
i detta dokument for att majliggora tillhandahallande av tjansterna.

« Samarbeta med SAM for att uppratta och bibehalla tjansteplan.

Konfidentiell information: Kunden kommer att behandla innehallet i detta avtal, eventuell beskrivning av tjansten
eller annat material som tillhandahalls i anslutning till introduktionen av kunden eller leveransen av tjansten
(inklusive, men inte begrénsat till, kundens supportplan) kommer att behandlas av kunden, enligt kundens
skyldigheter underkastat avtalet om tystnadspliktet som galler mellan kunden och Dell ("kundens avtal om
tystnadsplikt”), som konfidentiell information (enligt hur det definieras i sddan kunds avtal om tystnadsplikt).

Kundens allmanna ansvar

Anvandartillstand. Kunden utfaster och garanterar att den har erhallit tillstdnd for bade kunden och Dell EMC att
komma &t och anvanda de produkter som omfattas, data pad dem och alla maskinvaru- och
programvarukomponenter som ingar i dem, for syftet att tillhandahalla denna tjanst. Om kunden inte redan har detta
tillstand ar det kundens ansvar att erhalla detta och betala foér det innan kunden ber Dell att utféra dessa tjanster.

Samarbete med telefonanalytiker och tekniker pa plats. Kunden och eventuell slutanvandare hos en
aterforsaljarkund kommer att samarbeta med och félja anvisningarna som lamnas av en Dell telefonanalytiker eller
tekniker pa plats. Enligt erfarenhet kan de flesta syatemproblem och fel I6sas per telefon genom ett nara samarbete
mellan anvéndaren och analytikern eller teknikern.



Ansvar pa plats. Dar tjansten kraver atgarder pa plats ska kunden eller en slutanvandare hos en aterforsaljarkund,
utan kostnad for Dell, ge Dell séker och tillracklig tillgang till kundens lokaler och de produkter som omfattas,
inklusive tillrackligt arbetsutrymme, el och en lokal telefonlinje. En bildskarm, en mus (eller ett pekdon) och ett
tangentbord ska ocksa tillhandahéllas (utan kostnad for Dell) om systemet inte redan har dessa.

Uppratthallande av programvaru- och serviceversioner. Kunden underhaller programvara och de omfattade
produkterna pa Dell-angivna minimala versionsnivaer eller konfigurationer enligt vad som anges pa PowerLink for
Dell | EMC Storage eller EqualLogic™, eller enligt vad som anges pa www.support.dell.com for ytterligare omfattade
produkter. Kunden maste &ven sakerstdlla installaton av nodvandiga reservdelar, korrigeringsfiler,
programuppdateringar eller nya versioner enligt Dells anvisningar for att de produkter som omfattas ska vara
berattigade till denna service.

Sakerhetskopiering av data; Borttagning av konfidentiella data. Kunden eller eventuella slutanvéandare hos en
aterforsaljarkund utfor en sakerhetskopiering av alla befintliga data, programvara och program pa alla paverkade
system fére och under leveransen av denna tjanst. Kunden ska regelbundet géra sékerhetskopior av data som
sparas pa alla system som paverkas som en forsiktighetsatgard for att undvika att data skadas, andras eller forloras.
Kunden eller eventuell slutanvandare hos en aterforsialjarkund &r dessutom ansvarig for att avliagsna all
konfidentiell, egenframtagen eller personlig information samt alla borttagbara media sasom SIM-kort, CD-skivor
eller PC-kort oavsett om en tekniker pa plats ocksa tillhandahéller hjalp.

DELL HAR INTE ANSVAR FOR:

NAGRA SOM HELST AV DINA KONFIDENTIELLA, EGENPRODUCERADE ELLER PERSONLIGA
UPPGIFTER;

FORLORADE ELLER SKADADE DATA, PROGRAM ELLER PROGRAMVAROR,;
SKADADE ELLER FORLORADE LOSTAGBARA MEDIER;

DATA-ELLER ROSTSAMTALSAVGIFTER SOM UPPKOMMER PA GRUND AV ATT ALLA SIM-KORT
INTE AVLAGSNATS; ELLER ANDRA LOSTAGBARA MEDIER INUTI PRODUKTER SOM OMFATTAS
SOM HAR RETURNERATS TILL DELL;

ATT ETT SYSTEM ELLER ETT NATVERK TILLFALLIGT INTE KAN ANVANDAS;

NAGOT AGERANDE ELLER NAGON FORSUMMELSE, INKLUSIVE VARDSLOSHET, FRAN DELL
ELLER TREDJEPARTSTJANSTLEVERANTOR.

Dell har inte ansvar for att aterstélla eller ominstallera program eller data. Vid retur av en produkt som omfattas eller
del dérav, inkluderar kunden endast produkten som omfattas eller del som har begérts av telefonteknikern.

Tredje parts garantier. Dessa tjanster kan krava att Dell far tillgang till maskinvara eller programvara som inte har
tillverkats av Dell. Garantier fran vissa tillverkare kan bli ogiltiga om Dell eller ndgon annan an den ursprungliga
tillverkaren utfor arbete pa tillverkarens maskinvara eller programvara. Kunden ansvarar for att se till att Dells
méjlighet att utfora tjansten inte paverkar sddana garantier, eller om den gor det accepterar kunden effekten av
detta. Dell ansvarar inte for garantier fran tredje part eller for ndgon inverkan som tjansterna kan ha pa sadana
garantier.

Viktig tillaggsinformation

Uppsagning av specifik produkt som omfattas. Beroende pa den returpolicy som galler for kundens
geografiska plats kan kunden avsluta den har tjansten for en specifik produkt som omfattas genom att
forse Dell med en skriftlig uppséagning och returnera produkten som omfattas till Dell. Om kunden séger
upp tjansten inom den har perioden kommer Dell att ge kunden full ersattning, frAnraknat kostnaderna for
supportansprak om nagra sadana har gjorts enligt den hér tjansteskrivningen. Om daremot returperioden
har l6pt ut raknat fran den tidpunkt da kunden erholl produkten som omfattas, kan kunden inte saga upp
den har tjansten, med undantag av om sadan lagstiftning tillampas i staten/landet/provinsen som inte kan
modifieras i avtal.



1. Geografiska begransningar och sprakbegransningar. Denna service erbjuds pa den plats eller de
platser som anges pa kundens bestallningsformular. Den har tjansten ar inte tillganglig 6verallt. Platsen
for kundens tilldelade SAM anges vid implementeringen baserat pa vilket serviceomrade kunden foredrar
och tillganglig personal. Tjanstealternativ, paket, och vissa tjanstefunktioner, inklusive, men inte
begransat till tjanstenivaer, oppettider for teknisk support och tidsramar for service pa plats kan variera
beroende pa geografisk plats, och/eller vissa alternativ kan kanske inte kdpas for den plats dar kunden
befinner sig. Kontakta din lokala séljare for information. Dells skyldighet att leverera tjansterna till
produkter som omfattas som flyttats &r foremal for olika faktorer, inklusive men inte begransat till, lokal
tillgang till service, extraavgifter, inspektioner och omcertifiering av flyttade produkter som omfattas for
Dells da aktuella konsultationsavgifter for tid och material.

2. En betydande skillnad i begransningarna kan krava en l6sning med anpassad offert.

3. Behov av tjanster frin SAM i flera regioner och/eller pa flera sprak kan krava att flera SAM:er tilldelas
kunden mot en tillaggsavgift.

4. Parters ansvar: Detta avsnitt galler endast kunder som gor affarer med Dell i Brasilien. INGEN AV
PARTERNA KOMMER ATT HALLAS ANSVARIG FOR FOLJDSKADOR, INDIREKTA SKADOR,
STRAFFSKADOR ELLER SPECIALSKADOR SOM UPPSTAR PA GRUND AV ELLER | SAMBAND MED
DETTA AVTAL ELLER TJANSTER, PRODUKTER ELLER PROGRAMVARA SOM TILLHANDAHALLS
AV DELL | BRASILIEN. INGEN AV PARTERNA SKA HA ANSVAR FOR FOLJANDE, OAVSETT OM
DET SKER DIREKT ELLER INDIREKT: (A) FORLUST AV INTAKT, VINST ELLER BESPARINGAR, (B)
FORLORAD ELLER SKADAD INFORMATION ELLER PROGRAMVARA, FORLORAD ANVANDNING
AV SYSTEM ELLER NATVERK ELLER ATERSTALLNING AV SADANA, (C) FORLORADE
AFFARSMOJLIGHETER, (D) AVBROTT ELLER STILLESTANDSTID | VERKSAMHETEN, (E)
FORLUST AV GOODWILL ELLER ANSEENDE ELLER, (F) TJANSTER, PRODUKTER ELLER
PROGRAMVARA SOM INTE AR TILLGANGLIG FOR ANVANDNING, ALTERNATIVT ANSKAFFANDE
AV TJANSTER, PRODUKTER ELLER PROGRAMVARA SOM ERSATTNING.

a) Dells totalansvar for samtliga ansprak som uppstar fran eller som sker i samband med detta avtal
(inklusive alla tjanster, produkter eller programvaror som tillhandahalls under detta kontrakt) under
nagot avtalsar, far inte 6verstiga det totalbelopp som kunden betalat under det avtalsar som féregar
denna tjanstebeskrivning.

b) De foregdende begransningarna, undantagen och friskrivningarna ska galla, oavsett om
skadestandskravet for sddana skador baseras pa avtal, garanti, strikt ansvar, forsumlighet,
otillaten handling eller annat, fér nagot krav. | den man som det enligt tillamplig lagstiftning ar
forbjudet med begransning hari, godkanner parterna att sddan begransning andras automatiskt,
men endast i sddan utstrackning att begransningen enligt lag blir tillaten i sa stor utstrackning
som mdjligt. Partnerna godkanner att begransningarna pa de hari angivna ansvarsomradena ar
overenskomna riskspridningar som till viss del utg6r erséattning for Dells forséljning av produkter,
programvara och tjanster till kunden, och sadana begransningar ska gélla oaktat underlatenhet
att uppfylla det viktigaste syftet med eventuella begransade atgarder och &ven om en part har
underrattats om mojligheten till sddana skyldigheter.

Bestammelser och villkor for tjanster fran Dell

Denna tjanstebeskrivning galler for dig, kunden ("du”, "kunden” eller "aterférsaljarkunden”), och den Dell-enhet som
anges pa din faktura for kopet av denna tjanst. Denna tjanst tillhandahdlls enligt det separat undertecknade
huvudtjansteavtalet mellan kunden och Dell som uttryckligen tillater forséljning av denna tjanst. Om ett sadant avtal
saknas galler att beroende pa kundens adress ar denna tjanst underkastad och styrs av antingen Dells affarsvillkor for
forsaljning eller avtalet som hanvisas till i nedanstaende tabell (om tillampligt, "avtalet’). | tabellen nedan visas
webbadresserna for kundens plats dar avtalet finns. Parterna bekréftar att de har last och godkénner dessa
onlinevillkor.



Villkor som géller ditt kép av Dell-tjanster

Auktoriserade Dell-aterforsiljares

Kundens ors e Kunder som képer
plats Kunder som képer | Koper. ) Dell-tjanster via en

o . 2 Dell-tjanster direkt fran Dell for : i

Dell-tjanster direkt fran Dell . auktoriserad Dell
internt bruk som support s e
. aterforséljare
for slutkunder
www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS
USA
.dell. (

Kanada www.dell.ca/terms (engelska) ww.del ca/terms. - engelska) www.dell.ca/terms (engelska)
www.dell.ca/conditions (fransk- www.dell.ca/conditions (fransk- www.dell.ca/conditions (fransk-
kanadensiska) kanadensiska) kanadensiska)

. . Lokal landsspecifik webbplats for Lokal landsspecifik webbplats for Lokal landsspecifik webbplats for
Lan.der : . www.dell.com eller www.dell.com eller www.dell.com eller
Latinamerika | \ww.dell.com/servicedescriptions www.dell.com/servicedescriptions/global.* | Www.dell.com/servicedescriptions/
och /global ¥ glo bal *

Karibien

Asien/Stillahav
somradet —
Japan

Lokal landsspecifik webbplats for
www.dell.com eller
www.dell.com/servicedescriptions

Lokal landsspecifik webbplats for
www.dell.com eller
www.dell.com/servicedescriptions/global.*

[global.*

Tjanstebeskrivningar och andra
tjanstedokument fran Dell som du
kan fa av séljaren ska inte anses
utgora ett avtal mellan dig och
Dell, utan bara en beskrivning

av innehallet i tjiansten du koper

av séljaren, dina ataganden

som mottagare av tjansten och
tjanstens begransningar. Det

leder till att alla referenser till
"kunden” i tjanstebeskrivningen
och i andra Dell-tjanstedokument

i det har sammanhanget ska tolkas
som en referens till dig, medan alla
referenser till Dell ska tolkas som
en referens till Dell som leverantor
av tjansten i din séljares stélle.

Du har inte en direkt avtalsrelation
med Dell nér det géller tjansten som
beskrivs har. Betalningsvillkor och
andra avtalsvillkor som till sin natur
endast ar relevanta for relationen
mellan en kdpare och séljare direkt
galler inte dig, utan de galler enligt
Overenskommet mellan dig och
séljaren.




Villkor som géller ditt kép av Dell-tjanster

Auktoriserade Dell-aterforsiljares

Kundens g Kunder som képer
plats Kunder som kdper ' Kop o . Dell-tjanster via en
. . Dell-tjanster direkt fran Dell for .
Dell-tjanster direkt fran Dell . " auktoriserad Dell-
internt bruk som support for o s
aterforsaljare
slutkunder
Europa, Lokal landsspecifik webbplats for Lokal landsspecifik webbplats for Tjanstebeskrivningar och andra

Mellandstern
och
Afrika (EMEA)

www.dell.com eller
www.dell.com/servicedescriptions/

www.dell.com eller
www.dell.com/servicedescriptions/global.*

global.*

Kunder i Frankrike, Tyskland och
Storbritannien kan dessutom vélja
en av webbadresserna nedan:
Frankrike:
www.dell.fr/ConditionsGener
alesdeVente Tyskland:
www.dell.de/Geschaeftsbedi
ngungen

Storbritannien: www.dell.co.uk/terms

Kunder i Frankrike, Tyskland och
Storbritannien kan dessutom vélja

en av webbadresserna nedan:

Frankrike:
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Tyskland:
www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
Storbritannien: www.dell.co.uk/terms

tjanstedokument fran Dell som du
kan fa av séljaren ska inte anses
utgora ett avtal mellan dig och
Dell, utan bara en beskrivning av
innehallet i tjansten du képer av
séljaren, dina ataganden som
mottagare av tjansten och
tjanstens begransningar. Det leder
till att alla referenser till "lkunden”

i tjanstebeskrivningen och i andra
tjanstedokument fran Dell i det har
sammanhanget ska tolkas som

en referens till dig, medan alla
referenser till Dell ska tolkas som
en referens till Dell som leverantdr
av tjansten i din séljares stélle.

Du har inte en direkt avtalsrelation
med Dell nér det géller tjansten som
beskrivs har. Betalningsvillkor och
andra avtalsvillkor som till sin natur
endast ar relevanta for relationen
mellan en kdpare och séljare direkt
géller inte dig, utan de géller enligt
overenskommet mellan dig och
sdljaren.

* En kund kan 6ppna sin lokala webbplats www.dell.com genom att 6ppna www.dell.com fr&n en dator som &r ansluten till internet
i kundens omrade eller genom att vélja mellan alternativen pa Dells webbplats for val av land eller region pa
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Kunden godkéanner ocksd att om denna tjanst fornyas, andras, utkas eller fortsatter anvandas utéver den forsta
perioden lyder den under den d& gallande tjanstebeskrivningen tillganglig p& www.dell.com/servicedescriptions/global.

Om nagot villkor i denna tjanstebeskrivning star i strid med nagot villkor i avtalet ar det villkoret i tjanstebeskrivningen
som géller, men bara nar det galler den specifika motstridigheten och det ska inte tolkas eller anses pa sa satt att det
ersatter andra villkor i avtalet som inte uttryckligen star i strid med tjanstebeskrivningen.

Né&r du utfor en bestéllning av tjansten, tar emot tjansten, anvander tjansten eller tillhérande programvara, eller nar du
klickar pa/markerar knappen eller rutan "Jag godkanner” (I Agree) eller liknande pa Dells webbplats i samband med
ditt kop, eller né&r du anvander Dell-programvara, samtycker du till att bindas av denna tjanstebeskrivning och de avtal
som genom hanvisning omfattas. Om du forbinder dig att félja denna tjanstebeskrivning pa ett foretags eller nagon
annan juridisk enhets vagnar, garanterar du att du har behdrighet att forpliktiga denna enhet att félja villkoren i denna
tjanstebeskrivning. Med "du” eller "’kunden” avses i sa fall denna enhet. Utbver att ta emot denna tjanstebeskrivning
kan kunder i vissa lander &ven behdva underteckna ett bestéllningsformulér.



Ytterligare villkor som galler for support- och garantirelaterade tjanster

1.

Produkter som omfattas

Den har tjansten finns tillganglig pa vissa Dell-produkter, inklusive Dell OptiPlex™, Latitude™, Chromebook™,
Precision™, Vostro™, XPS™, Wyse™ och bildskdrmar som ar utformade enligt Dells standardkonfiguration ("produkter
som omfattas”). Nya produkter som omfattas Iaggs till regelbundet, sa kontakta din forsaljningsrepresentant om du vill
ha den senaste listan 6ver vilka tjanster som finns tillgangliga for dina produkter fran Dell och andra tillverkare. Varje
produkt som omfattas ar markt med ett serienummer ("service tag”). Ett separat tjansteavtal maste tecknas av kunden
for varje produkt som omfattas. Det innebér att om till exempel en skrivare kops tillsammans med en barbar dator, sa
omfattas inte skrivaren av serviceavtalet for den barbara datorn. Skrivaren och den barbara datorn maste bada ha ett
eget serviceavtal. Ha servicenumret pa produkten som omfattas till handa nar du kontaktar Dell for denna tjanst.

2.
B.

Supporttjanster

Begransad maskinvarugaranti; tackningsbegransningar for maskinvara. Supportrelaterade tjanster kan omfatta
alternativ for teknisk support (per telefon, internet osv.) och reservdelar och servicearbete som kravs for att reparera
eller byta ut defekta enheter som omfattas av och upptrader under den begrénsade garantitiden for den eller de av
kundens produkter som omfattas (en “"kvalificerad incident”). Dells begransade maskinvarugaranti finns pa
www.Dell.com/Warranty eller anslas utanfér USA pa din regionala Dell.com-webbplats. *

Omfattningsbegransningar for maskinvara kan gélla och det kan finnas tjansteerbjudanden som férlanger dessa
maskinvarubegransningar mot extra avgift. Ga till www.Dell.com/Warranty eller din regionala Dell.com-webbplats
for garantiinformation eller kontakta Dells tekniska support féor mer information.

Underlatenhet att skicka tillbaka en enhet vid byte av hel enhet. Om Dell bedémer att komponenten i den defekta
produkten som omfattas &r en komponent som enkelt kan tas bort och ateranslutas (som ett tangentbord eller en
skarm), eller om analytikern bedémer att hela produkten som omfattas bor bytas ut, forbehaller sig Dell ratten att
skicka en hel utbytesenhet till kunden. Om Dell levererar en utbytesenhet till kunden eller slutanvandaren maste
kunden eller slutanvandaren lamna ifrAn sig det defekta systemet eller den defekta komponenten i systemet.
Undantaget ar om kunden har kopt tjansten "Behall harddisken” for det berérda systemet. | sa fall kan kunden
behalla harddisken/harddiskarna i fraga. Om kunden eller slutanvandaren inte lamnar ifrn sig det defekta systemet
eller den defekta komponenten i systemet till Dell enligt vad som krévs ovan, eller om den defekta enheten inte
returneras inom tio (10) dagar enligt de skriftliga anvisningarna som medfdljer utbytesenheten (nér utbytesenheten
inte levererades personligen av Dell-teknikern) atar sig kunden att betala Dell for utbytesenheten vid mottagande
av faktura. Om kunden inte betalar en sadan faktura inom tio (10) dagar fran mottagande av fakturan, kan Dell,
utover eventuella juridiska rattigheter och atgarder som star Dell till buds, avbryta den har tjanstebeskrivningen efter
avisering.

Delar i lager; Samma arbetsdag. Dell har fér narvarande delar i lager pa olika platser i varlden. Vissa delar finns
eventuellt inte i lager pa den plats som &r narmast kundens eller slutanvandarens plats. Om en del som behévs for
att reparera produkt som omfattas inte finns tillganglig pa en Dell-anlaggning nara kunden och darféor maste
overforas frAn en annan anlaggning, skickas den med frakt for leverans nasta arbetsdag. Delar for omfattade
produkter lagras pa platser for service inom fyra (4) timmar samma arbetsdag enligt vad Dell finner lampligt. Samma
arbetsdags-del ar en del som, om den upphér att fungera, forhindrar den omfattade produkten fran att utféra
grundlaggande funktioner. Delar som inte anses vara verksamhetskritiska innefattar, men &r inte begréansade till,
programvara, diskettenheter, medieenheter, modem, hogtalare, ljudkort, zip-enheter, bildskarmar, tangentbord och
moss. For att kunna ta emot reservdelar inom fyra (4) timmar maste kunden ha képt motsvarande servicekontrakt
som omfattar leverans samma arbetsdag, och den omfattade produkten maste finnas inom det tackningsomrade
som faststéllts av Dell.

Aganderatt till reservdelar. Alla Dell-reservdelar som avlagsnas fran produkten som omfattas och aterlamnas till
Dell blir Dells egendom. Kunder méste betala Dell det da gallande detaljhandelspriset for alla servicedelar som
tagits bort fran de produkter som omfattas och som behalls av kunden (férutom harddiskar och andra komponenter
fran produkter som omfattas som tacks av tjansten "Behall harddisken” eller "Behall dina komponenter” om den har
kopts) om kunden har fatt utbytesdelar fran Dell. Dell anvander nya och reparerade delar fran olika tillverkare vid
garantireparationer. Detta godkanns uttryckligen av kunden.

Tjanstevillkor. Denna tjanstbeskrivning borjar det datum som anges pa bestallningsformularet och fortsatter
under den period ("period”) som anges pa bestallningsformularet. | forekommande fall anges tariff eller pris och
gallande period for varje tjanst, for det antal system, licenser, installationer, driftsattningar, hanterade slutpunkter
eller slutanvandare for vilka kunden har kopt en eller flera tjanster pa kundens bestallningsformular. Savida



e

inte Dell och kunden skriftigen kommit 6verens om nagot annat far tjansten som kunden kopt under denna
tjanstebeskrivning endast anvandas av kunden internt, och ej séljas vidare eller anvandas av ndgon tjanstebyra.

Viktig tillaggsinformation

Andring av planering. N&ar denna tjanst har bokats maste eventuella férandringar i planering ske minst atta
kalenderdagar fore inbokat datum. Om kunden andrar planering 7 dagar eller mindre fore faststallt datum tas en
avgift ut som inte far dverstiga 25 % av kostnaden for tjansten. Eventuella andringar av planering for tjansten
bekraftas av kunden minst atta dagar innan den borjar utféras.

Ekonomiskt forsvarbara granser for tjanstens omfattning. Dell kan vagra att tillhandahalla tjanster om det enligt
Dells mening skapar en orimlig risk for Dell eller Dells tjanstleverantor eller om nagon begérd tjanst ligger utanfor
ramen for tjansten. Dell ansvarar inte for fel eller férsening som beror p& orsaker utanfér dess kontroll, inklusive
kundens underlatenhet att uppfylla sina skyldigheter enligt denna tjanstebeskrivning. Tjansten galler endast for
anvandningsomraden som produkten som omfattas &r avsedd for.

Tillvalstjanster. Tillvalstjanster (inklusive support vid behov, installation, radgivning, hantering samt professionella
support- eller utbildningstjanster) kan finnas att kbpa fran Dell och varierar beroende pa var kunden befinner sig.
Tillvalstjanster kan krava ett sarskilt avtal med Dell. Om inget sadant avtal finns tillhandahalls tillvalstjanster enligt
denna tjanstebeskrivning.

Overlatelse. Dell kan éverlata denna tjanst och/eller tjanstebeskrivning till behériga tredjepartsleverantérer.
Uppsagning. Dell kan sdga upp denna tjanst nar som helst under perioden om nagot av féljande skal foreligger:

Kunden har inte betalat hela priset for den hér tjansten enligt fakturavillkoren;

Kunden eller slutanvandaren ar krdnkande, hotande eller vagrar att samarbeta med assisterande analytiker
eller tekniker pa plats eller

Kunden misslyckas med att efterfélja villkoren som angetts i denna tjanstebeskrivning.

Om Dell sager upp tjansten far kunden en skriftlig bekréaftelse pa tjanstens upphorande skickat till kundens
fakturaadress. Meddelandet kommer att inkludera orsaken till uppséagningen och datum da uppsagningen trader
i kraft, vilket inte kommer att vara mindre &an tio (10) dagar frAn det datum da Dell skickar meddelandet om
uppsagning till kunden, savida inte den lokala lagen kraver andra uppsagningsvillkor som kanske inte far varieras
enligt avtal. Om Dell sager upp tjansten enligt den har paragrafen har kunden inte rétt till aterbetalning av de avgifter
som betalats eller som forfallit till betalning till Dell.

Geografiska begransningar och omlokalisering. Denna service erbjuds pa den plats eller de platser som anges pa
kundens bestéllningsformular. Den har tjansten ar inte tillganglig éverallt. Om dina produkter som omfattas inte
finns pa den geografiska plats som motsvarar platsen i Dells serviceregister for dina produkter som omfattas, eller
om konfigurationsuppgifterna har andrats och inte rapporterats till Dell, maste Dell forst kvalificera om din produkt
som omfattas for supportberattigandet du kopte innan gallande svarstider for produkten som omfattas kan
aterinfoéras. Tjanstealternativ, inklusive tjanstenivaer, 6ppettider for teknisk support och tidsramar for tjanst pa plats
varierar beroende pa geografisk plats, och vissa alternativ kan kanske inte kopas for den plats dar kunden befinner
sig. Kontakta din lokala séljare for information. Dells skyldighet att leverera tjansterna till produkter som omfattas
som flyttats ar foremal for olika faktorer, inklusive men inte begransat till, lokal tillgang till service, extraavgifter,
inspektioner och omcertifiering av flyttade produkter som omfattas for Dells d& aktuella konsultationsavgifter for tid
och material.

Overlatelse av tjanst. Kunden kan, enligt de begransningar som definieras i denna tjanstebeskrivning, éverféra
tjansten till tredje part som koper hela produkten som omfattas innan perioden har 16pt ut, férutsatt att kunden &ar
den ursprunglige kdparen av produkten som omfattas och den hér tjansten eller att kunden kdpt produkten som
omfattas och den hér tjansten frdn den ursprunglige dgaren (eller en tidigare Gvertagande part) och iakttog de
korrekta overforingsprocedurerna som finns pa Support.Dell.com. En avgift for Gverforingen kan tillkomma.
Observera att om kunden eller kundens 6vertagande part flyttar produkten som omfattas till en geografisk plats dar
tjansten inte &r tillganglig (eller inte ar tillganglig for samma pris) kanske inte kunden eller kundens 6vertagande
part har tackning for tjansten, eller kan alaggas en extra avgift for att behalla samma supportkategorier pa den nya
platsen. Om kunden eller kundens évertagande part valjer att inte betala sadana ytterligare avgifter kan tjansten
automatiskt andras till en tjanstekategori som finns tillganglig till detta pris eller lagre pa sadan ny plats utan
aterbetalning.



Allvarlighetsgrader

Kvalificerade incidenter tilldelas allvarlighetsgradsnivaer enligt nedanstaende tabell.

Bilaga A

kraver omedelbar atgard.

telefon, snabb insats av
eskaleringsansvarig.

Allvarlighetsgrad | Tillstand Dells atgard Kundens roll
1 Fullsténdig forlust av kritisk Nodutséndning i kombination
verksamhetsfunktion som med omedelbar felsdkning per Erbjuda lamplig personal och

resurser  for  problemldsning
dygnet runt, sju dagar i veckan.
Hogre ledning pa platsen ska
informeras och vara delaktig.

verksamheten.

utsadndning av delar/tekniker
felsbkning och diagnos per
telefon.

2 Omedelbar felsdkning via telefon. Erbjuda lamplig personal och
Alivarligt, men det gr att Insats av eskaleringsansvarig om  resurser for att upprétthalla fortsatt
hitta en tillfallig 16sning fiarrdiagnos inte har faststallts inom kommunikation och arbete. Hégre
eller att I6sa problemet. 90 minuter efter kontakt. Utséndning ledning p& platsen ska vara
Resurstilldelning dygnet runt  ay delar/tekniker om nédvandigt informerad och delaktig.
sju (7) dagar i veckan frdn  efter felsokning och diagnos per
kundens sida inte tillgéngligt  telefon.
for att stodja Dells atgard.

3 Minimal inverkan pa Felsokning per telefon, Erbjuda kontaktinformation for

arendet och svara pa Dells
begéaran inom tjugofyra (24)
timmar.

Alternativ for service pa plats

Alternativ for atgarder pa plats varierar beroende pa typ av tjanst. Om du kopte support pa plats, sa finns gallande
tjansteniva for support pa plats angiven pa fakturan enligt tabellen nedan. Forutsatt att alla gallande villkor i denna
tjanstebeskrivning ar uppfyllda sa sander Dell ut en servicetekniker till kunden for en kvalificerad incident nar sa
ar nddvandigt och enligt allvarlighetsgraden och géllande svarstabell for platsen enligt nedan.

Standardatgardsnivaer med service pa plats som finns att kopa

Typ av assistans

pa plats Pl et

Svarstid for service

Begransningar/sarskilda villkor

4 timmar pa plats
Svar

slutforts.

Teknikern anlander normalt pa .
plats inom 4 timmar efter att
telefonbaserad felsdkning

som omfattas.

Tillgangligt dygnet runt, sju (7) dagar i veckan —
inklusive helgdagar.

. Endast tillgangligt for platser definierade for atgard
inom 4 timmar.

. Endast tillgangligt for utvalda modeller av produkter

. Verksamhetskritiska komponenter till platsen inom
4 timmar, efter Dells faststallande, fér produkter som
omfattas. Delar som inte &r verksamhetskritiska kan
skickas Over natten.




Typ av assistans
pa plats

Svarstid for service
pa plats*

Begransningar/sarskilda villkor

Nasta arbetsdag
Service pa plats

Efter telefonbaserad felsokning
och diagnos kan en tekniker
oftast séandas ut for att anlanda
till platsen nasta arbetsdag.

Tillgangligt 5 dagar i veckan, 10 timmar om dagen —
exklusive helgdagar.

Samtal maste tas emot fére den senaste
utsandningstiden®, du informeras om detta under
samtalet eller sd kan du kontakta din lokala Dell-
séljare for landspecifik information

Endast tillgangligt for utvalda modeller av produkter
som omfattas.

Utanfér kontinentala
USA

(”OCONUS”)

Kunder

Efter telefonbaserad felsékning
kan delar

séndas ut. Ankomsttiderna
varierar beroende pa
OCONUS-kundens plats och
delarnas tillganglighet.

Begréansat till OCONUS-kunder (endast USA)
som godkants av Dell. Tillgangligheten
begréansad till utvalda system och platser.

Se http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
solutionsoconus.aspx?~ck=bt fér mer information.
Federala kunder ska konsultera OCONUS
tjanstplatser i kundens tillampliga separat
undertecknade tjansteavtal med Dell.

For alla andra servicealternativ med utséandning av tekniker till platsen:

Efter slutford fjarrfelsdkning, diagnos och faststallande av problemet avgor en av Dells analytiker om den kvalificerade
incidenten kraver utsandning av tekniker och/eller delar till platsen eller om problemet kan I6sas pa distans.




Bilaga B

Enheter som ej kan servas lokalt

Retur for reparationsservice efter telefonbaserad felsékning. Om Dell, efter fjarrdiagnostik och -felsdkning,
faststéller att kundens produkt som omfattas kraver inséandningsservice enligt beskrivningen i tabellen nedan. Kunden
maste omedelbart férpacka produkten som omfattas och antingen sanda i vag eller boka upphamtning samma dag,
eller nasta mojliga dag for att bibehélla kundens beréattigande. Om kunden dréjer med att forpacka och séanda eller att
arrangera leverans av produkten som omfattas kommer det att resultera i férdréjd svarstid.

Efter reparation eller utbyte av produkten kommer Dell att leverera produkten som omfattas till transportféretaget for
returleverans till kunden. Om icke-Dell-alternativ har lagts till i kundens produkt som omfattas och dessa visar sig vara
orsaken till problemet kan en serviceavgift tillkomma och reparationstiden forlangas. Dell forbehaller sig ratten att skicka
kunden en komplett erséttning for produkt som omfattas eller en ersattning for delar av produkt som omfattas i stallet
for att reparera och returnera den produkt som omfattas som skickats in fér reparation. Kunden maste, betala for
reservdelar, till géllande ordinarie pris hos Dell, som avlagsnats fran produkten som omfattas som kunden inte har
returnerat korrekt till Dell. Om Dell inte erhaller erséttning i tid for reservdelar som inte aterlamnats till Dell kan detta
innebéra att kundens tjanst enligt detta avtal upphéavs enligt avsnitt 2 C i tillaggsvillkoren och villkoren som galler fér
support- och garantirelaterade tjanster ovan. Om kundens produkt som omfattas &ar beldgen i ett omrade som for
narvarande inte betjdnas av ett stérre vanligt transportforetag eller dar ett eller flera stdrre vanliga transportféretag har
begransad service, kommer Dells normala reparationsservice att fordrojas. Retur for reparationsservice ar inte
tillgangligt i alla lander och pa alla platser. Kontakta din saljrepresentant for mer information.

Andra svarsalternativ for icke-lokal service:

Service- Ytterligare alternativ

oA e . Beskrivnin
responsniva — (om tillampligt) 9
Retur Inséndningsservice Inséndningsservice initieras genom samtal till Dells tekniska support
6 S enligt beskrivningen ovan. Under diagnosen faststéller Dell-teknikern
for (tillgangligt | USA/Kanada/ S bt k1o fpwiipndae it
reparation — Brasilien/Australien/Hongkong) om problemet kréaver att produkten som omfattas ska skickas till nagot
Alternativ av de reparationscenter Dell valt ut for kvalificerade incidenter. Vanlig
tidsatgang, inklusive leverans till och fran reparationscentret, ar
10 arbetsdagar fran det datum da kunden sander produkten som
omfattas till Dell.
Inlamningsservice Inlamningsservice inleds genom samtal med Dells tekniska support

enligt ovan. Under den telefonbaserade felsékningen kommer Dell-
teknikern att diagnostisera om problemet beror pa ett maskinvarufel.
Om sé é&r fallet kommer kunden att uppmanas att Iamna in produkten
som omfattas till ett av Dell utvalt reparationscenter eller leveransplats
(pa kundens bekostnad). Service ges under kontorstid i landet i fraga,
5 dagar i veckan, exklusive lokala helgdagar. Reparationer

av kvalificerade incidenter utfors enligt svarstiden som finns angiven
pa kundens bestéallningsformular. Nar produkten som omfattas har
reparerats kommer Dell-teknikern att kontakta kunden for att ordna sa
att kunden kan hamta den. Avtalad serviceniva kan variera beroende
pa land och ort.

(tillgangligt i Latinamerika/Kina/
Indien/Malaysia)




Service-
responsniva —

Ytterligare alternativ
(om tillampligt)

Beskrivning

Retur for
reparation —
Alternativ

Partnerorganiserad
inlamningsservice
(CIS)* (tillganglig

i vissa tillvaxtmarknader
i Europa, Mellandstern
och Afrika)

CIS-service &r en inlamningsservice som du initierar genom att antingen
kontakta Dells utsedda reparationscenter

eller lamna in produkten som omfattas till Dells utsedda reparationscenter
eller leveransplats (p& kundens bekostnad). Service ges under kontorstid
i landet i fraga, 5 dagar i veckan, exklusive lokala helgdagar. Reparationer
av kvalificerade incidenter utfors enligt svarstiden som finns angiven pa
kundens bestéllningsformular.

Bestallningsformulér. Nar produkten som omfattas har reparerats kommer
Dell-auktoriserad tjanstleverantor att kontakta kunden for att ordna s att
kunden kan hamta den. Avtalad serviceniva kan variera beroende pa land
och ort. Cykeltiden ar 7-12 arbetsdagar, vanligtvis tio (10) dagar.

Hamta/lamna-service

(tillganglig i vissa lander
i Europa, Mellandstern,
vissa lander i Afrika och
Stillahavsomradet)

Hamta/returnera-service initieras genom samtal till Dell-teknikern enligt
beskrivningen ovan. Om en kvalificerad incident i produkten som omfattas
diagnostiseras och inte kan l6sas med telefonbaserad felstékning med Dell-
teknikern, kommer en Dell-representant att hdmta den berdrda produkten och
ta den till ett reparationscenter. Cykeltid &r 7—12 arbetsdagar, oftast tio (10)
dagar inklusive frakt till och frn reparationscentret. Raknat med start det datum
som kunden sénder produkten som omfattas till Dell. Den héar servicemetoden
innefattar arbete och reparation eller byte av delar i systemets huvudenhet,
inklusive bildskérm, tangentbord och mus om inte detta har bestéllts separat.

Partnerorganiserad
inlamnings- och
returservice (CAR)*2
(tillgangligt pa vissa
tillvaxtmarknader i
Europa, Mellandstern
och Afrika)

Inlamnings- och returservice initieras genom att ringa en Dell-auktoriserad
tjanstleverantdr. Om diagnosen visar att produkten som omfattas &r en
kvalificerad incident och att felet inte kan lésas genom fjarrfelsékning
kommer din auktoriserade Dell-tjanstleverantor att hamta produkten som
omfattas och ta den till ett av Dell utsett reparationscenter. Service ges
under kontorstid i landet i frdga, 5 dagar i veckan, exklusive lokala helgdagar.
Reparationer av kvalificerade incidenter utfors enligt svarstiden som finns
angiven pa kundens bestéallningsformular. Nar produkten som omfattas har
reparerats kommer en Dell-auktoriserad tjanstleverantér att kontakta kunden
och forbereda aterlamnandet. Den har servicemetoden innefattar arbete och
reparation eller byte av delar i systemets huvudenhet, inklusive bildskarm,
tangentbord och mus om inte detta har bestallts separat. Avtalad serviceniva
kan variera beroende pé& land och ort.

Villkor for alla
svarsalternativ som
inte kan utféras

pa faltet.

Reparationer av kvalificerade incidenter utfors enligt den svarstid som finns
angiven pa kundens bestéallningsformular. Nar produkten som omfattas har
reparerats kommer den att returneras till kunden.

Leveransforfarande: Under diagnosen kommer Dell-teknikern att lamna
instruktioner for hur produkten ska returneras till det reparationscenter Dell valt
ut. Produkten som omfattas maste levereras till den adress som tillhandahalls
av Dell-teknikern och tydligt markas med "returauktoriseringsnumret”.
Returauktoriseringsnumret tillhandahalls av Dell-teknikern. For att underlatta
reparationen eller bytet bor en kort beskrivning av problemet bifogas.

Packa produkten som returneras i den ursprungliga férpackningen. Om

den ursprungliga férpackningen saknas kan Dell-teknikern hjalpa till med
forpackningsmaterial, men en avgift kan tillkomma fér denna tjanst.

Leveransinstruktioner: Kunden far inte skicka med handbocker, konfidentiell,
tiliverkarspecifik eller privat information eller léstagbara medier sdsom disketter,
DVD-skivor, PC-kort osv. Dell ansvarar inte for forlorade eller skadade data,
skadade eller borttappade medier eller kundens konfidentiella eller privata
information.

1 partnerorganiserad inlamningsservice utférs av Dells auktoriserade tjansteleverantérer.
2 partnerdriven hamta- och lamnaservice (Collect and Return, CAR) utférs av Dell-auktoriserade tjanstleverantorer.




Service-
responsniva —

Ytterligare
alternativ
(om tillampligt)

Beskrivning

Service med endast| Ej tillampligt For kunder med service med endast delar kommer Dell att méjliggora for
delar kunden att begéra utbytesdelar som stdd for en kvalificerad incident. Dell
kan vélja att tillhandahalla hela enheter i stallet for utbyte av individuella
delar och i sa fall inkluderar Dell en forbetald leveransforpackning for varje
utbytesdel som kunden ska anvanda for att returnera den defekta delen
till Dell. Service med endast delar inkluderar begransad telefonsupport
for att identifiera den felande komponenten. Telefonsupporten inkluderar
inte telefonbaserad felsékning eller annan typ av fjarrassistans.
Foérhandsersattning | Ej tillampligt For kunder med avancerad utbytesservice kan Dell skicka en utbytesprodukt
av felaktig till kundens foretagsadress for att ge support till en kvalificerad incident.
produkt Utbytesprodukten skickas med landfrakt. | vissa fall kan &ven, enligt Dells

gottfinnande, en servicetekniker skickas till platsen for att byta ut/installera
utbytesprodukten. Vid mottagandet av utbytesprodukten maste kunden
returnera den defekta produkten som omfattas till Dell genom att ta det
defekta omfattade systemet som omfattas till den utsedda transportérens
plats inom 3 arbetsdagar. Om Dell faststéller att kundens produkt som
omfattas inte kan returneras till budplats och kunden maste returnera
produkt som omfattas via en inskicksmetod ska kunden anvanda
forpackningsmaterial, leveransinstruktioner, och férbetald fraktsedel

som normalt skickas till kunden tillsammans med utbytesprodukten. Vid
mottagandet av den nya produkten ska kunden omedelbart paketera
produkt som omfattas och antingen avséanda med post eller boka
hamtning av fraktbolag samma dag eller nasta tillgangliga dag.

Om kunden inte skickar tillbaka den defekta enheten kan en avgift debiteras.




