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ProSupport for Infrastructure

Inledning

Dell Technologies! erbjuder ProSupport for Infrastructure ("tjansten” eller supporttjansterna) enligt denna tjanstebeskrivning
("Tjanstebeskrivningen”). Din offert, order eller annan 6verenskommen form av faktura eller bestallningsbekréaftelse fran

Dell Technologies ("bestallningsformular”) innehaller namnet pa den eller de produkter?, tillgangliga tjanster och relaterade

alternativ, om tillampligt. For ytterligare hjalp eller for att begéara en kopia av styrande avtal som galler for tjansterna ("avtalet”), kontakta
din Dell Technologies-saljare. Om du vill ha en kopia av avtalet med tillamplig aterforsaljare for Dell Technologies ska du kontakta den
aterforsaljaren.

Tjanstens omfattning

Tjansten omfattar foljande:

o Atkomst 24x7 (inklusive helgdagar)? till Dell Technologies kundtjanst och supportorganisation for produktfelsdkningsassistans.

e Leverans p& plats av en tekniker och/eller leverans av reservdelar till installationsplatsen eller ndgon annan av kundens
verksamhetsplatser, enligt 6verenskommelse som godkants av Dell Technologies, i enlighet med vad som anges i Avtalet (efter
behov och i enlighet med kdpt supportalternativ) for att atgarda ett problem med en produkt. Se nedan fér mer information om
nivaer och service pa plats-alternativ.

e Reservdelar och komponenter nar det anses nddvandigt for att [6sa eller forebygga ett problem

e  ProSupport AlOps-plattformar inkluderar APEX AlOps Infrastructure Observability, TechDirect och MyService 360, som
ar aktiverade via anslutningsprogram som t.ex. Secure Connect Gateway (SCG) och ger férdelar som inte &r begransade
till féljande:

Proaktiv problemdetektering och automatiserad drendegenerering
Forutsagbar detektering av hardvarufel

Sjélvbetjaning for arendegenerering

Sjalvbetjaning fér delutséndning

Dell Security Advisories

Cybersékerhetsbeddmning for APEX AlOps Infrastructure Observability

O O O O O O

Se tabellen nedan fér mer information.

Sa har kontaktar du Dell Technologies om du behdver service

Online-, chatt och e-postsupport: Support for utvalda Dell Technologies-produkter via webbplats, chatt eller e-post finns pa
www.dell.com/contactus.

Forfragningar om telefonsupport: Tillgéngligt 24x7 (inklusive helgdagar). Tillgangligheten kan variera utanfér USA och begrénsas
till affarsmassigt rimliga insatser, savida inte annat anges i detta dokument. G4 till www.dell.com/contactus for att fA en lista Gver
telefonnummer som géller for din region.

| foljande diagram finns en lista 6ver servicefunktionerna fér ProSupport for Infrastructure som tillhandahalls under Dell Technologies
garanti och/eller underhallsvillkor. ProSupport for Infrastructure finns tillganglig for att stodja och underhalla:

1. Dell Technologies-utrustning som identifieras i Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhall och/eller i ditt
bestallningsformuléar som:

— omfattar ProSupport for Infrastructure under den tillampliga garantiperioden, eller

1Sa som det anvands i det har dokumentet avser "Dell Technologies” den aktuella Dell-saljorganisationen ("Dell”), som anges i Dells bestallningsformular
och den aktuella EMC-séljorganisationen ("lEMC”) som anges i EMC:s bestallningsformular. Anvandningen av "Dell Technologies” i det har

dokumentet indikerar inte en forandring av det juridiska namnet pa Dell eller EMC-enheten som du har handlat med.

2 Sa som de anvands i det har dokumentet avser termerna "Dell Technologies-produkter”, "produkter”, "utrustning” och "mjukvara” den Dell Technologies-
utrustning och -mjukvara som identifieras i Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhéll eller i ditt bestéllningsformular.
"Tredjepartsprodukter” definieras i ditt avtal eller, om en sadan definition saknas i ditt avtal, i Dell Technologies affarsvillkor for férsaljning, alternativ i dina
lokala Dell Technologies-forsaljningsvillkor, som tillampligt. "Du” och "Kund” avser den som i avtalet star angiven som kopare av tjansterna. Mjukvara for
server/lagring/natverk klassificeras inte som utrustning.

8 Tillgangligheten kan variera mellan olika lander. Kontakta din séljare for mer information.
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—  ar berattigad uppgradering till ProSupport for Infrastructure under tillamplig garantitid, eller

—  &r berattigad till ProSupport for Infrastructure under en efterféljande underhéllsperiod.

Dell Technologies mjukvara som identifieras i_Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhéll och/eller
i ditt bestallningsformular som beréttigad till ProSupport for Infrastructure under en underhallsperiod.

TJANSTENS
OMFATTNING

BESKRIVNING

PROSUPPORT = INFORMATION

GLOBAL TEKNISK
SUPPORT

Kunden kontaktar Dell Technologies
per telefon eller webbgréanssnitt
24x7 for att rapportera problem
med utrustning eller mjukvara.
Telefonkontakter dirigeras till en
teknisk supportkontakt pa distans
for att hjalpa till med problemet.
Automatiserad arendegenerering
ar tillgénglig nar AlOps platform har
konfigurerats via Secure Connect
Gateway (SCG).

For problem med allvarlighetsgrad 1 &r kunder beréattigade till Incident
Manager-téckning.

SUPPORT PA
PLATS

Dell Technologies skickar
auktoriserad personal till
installationsplatsen for att
arbeta med problemet nér

Dell Technologies har isolerat
problemet och beddémt att
support pa plats ar nédvandigt.

Ingar endast for utrustning.

Tidsmalet for support pa plats baseras pa vilket alternativ kunden
koper. Kunden kan vélja mellan foljande alternativ: 1) serviceansvar
inom fyra timmar eller 2) serviceansvar nasta arbetsdag, under
kontorstid, efter att Dell Technologies har bedémt att support

pa plats ar nodvandigt.

4 timmar assistans pé plats

En teknikern anlander normalt pa plats inom 4 timmar efter att ha utfort
felsdkning och identifierat problemet.

« Tillgangligt dygnet runt, sju (7) dagar i veckan — inklusive helgdagar.
« Tillgangligt for platser definierade for atgard inom fyra (4) timmar.

» Verksamhetskritiska komponenter till platsen inom 4 timmar, efter
Dell Technologies faststallande. Delar som inte ar verksamhetskritiska
kan skickas 6ver natten.

Service pé plats nasta arbetsdag

Efter felsdkning och diagnos kommer en tekniker oftast sandas ut for
att anlanda till platsen nésta arbetsdag.

» For samtal som tas emot av Dell Technologies efter stangningstid
pa den plats dar kunden befinner sig, kan det kravas ytterligare

en arbetsdag innan serviceteknikern hinner fram till kunden.

» Endast tillgangligt fér utvalda produktmodeller.

Assistans pa plats galler inte mjukvara och kan kdpas separat.
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AlOps éar artificiell intelligens (Al)

PROSUPPORT A . :

for IT-drift. Det avser strategisk
AIOPS- anvandning av Al, maskininlarning
PLATTFORMAR (ML) och maskinmotiveringsteknik

(MR) som férenklar och
effektiviserar processer och
optimerar anvandning av kundens
IT-resurser.

Ingar.

ProSupport AlOps-plattformar inkluderar APEX AlOps Infrastructure
Observability, TechDirect och MyService 360, som &r aktiverade via
anslutningsprogram som t.ex. Secure Connect Gateway (SCG) och
ger fordelar som inte ar begransade till foljande:

e  Proaktiv problemdetektering och arendegenerering
Forutsagbar detektering av hardvarufel
Sjalvbetjaning for arendegenerering
Sjalvbetjaning for delutséndning
Dell Security Advisories
APEX AlOps Infrastructure Observability
Cybersakerhetsbeddmning

APEX AlOps Infrastructure Observability-ar ett molnbaserat AlOps-
program som tillhandahaller enkel och proaktiv évervakning och
felsdkning av Dells IT-infrastruktur. Tjansten utnyttjar maskininlarning

for att proaktivt dvervaka och mata den allméanna héalsostatusen for
servrar, lagring, konvergerade, hyperkonvergerade, dataskydd och
natverksenheter genom smart, omfattande och prediktiv analys. Prediktiv
analys av kapacitet och prestanda fér komponenter, t.ex. SSD-diskar och
minnen, mojliggérs genom anvandning av APEX AlOps Infrastructure
Observability. APEX AlOps Infrastructure Observability &r tillgangligt utan
extra kostnad for produkter med ett giltigt ProSupport-avtal (eller hdgre).
APEX AlOps Infrastructure Observability finns pa Dell Technologies
Private Cloud, vilket férser varje kund med en oberoende, séker portal,
samt sékerstaller att kunderna endast kan se sin egen miljo.

MyService360 tillhandahaller 360-graders datavisualiseringar och analyser
Over hela ditt datacenter, samt en heltédckande tjanstehistorik for

Dell Technologies-produkter.

Nagra viktiga fordelar:

Proaktiv visning av kritiska incidenter och risker i realtid
Tydliga, normativa rekommendationer for férenklad atgard
och planering

Historiska trender och dataanalys

Hanterar halsotillstand for dataskydd, lagring och integrerade
system

TechDirect gor det majligt for kunden att sjalv skicka ut delar.

Secure Connect Gateway (SCG) ar en dvervakningsteknik for foretag
som levereras som en enhet och ett fristdende program. Den Gvervakar
dina enheter och identifierar proaktivt hardvaruproblem som kan uppsta.
Beroende pa ditt servicekontrakt automatiseras aven skapandet av
supportférfragningar for problem som identifieras pa de 6vervakade
enheterna.

Kontakta din Dell Technologies-representant om produkter som omfattas
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RESERVDELAR

Dell Technologies erbjuder
reservdelar nar Dell Technologies
anser detta nddvandigt.

Ingar. Tidsmalet for leverans av reservdelar baseras pa vilket
alternativ kunden képer. Kunden kan valja mellan féljande alternativ:
1) serviceansvar inom fyra timmar eller 2) serviceansvar nasta
arbetsdag, under kontorstid, efter att Dell Technologies har bedémt
att leverans av reservdel &r nédvéandigt

Verksamhetskritiska komponenter till platsen inom 4 timmar, efter

Dell Technologies faststallande. Delar som inte ar verksamhetskritiska
kan skickas 6ver natten.

Delar som inte anses vara verksamhetskritiska innefattar, men

ar inte begransade till: ramar, mekaniska chassin, tomma harddiskar,
skensatser, kabelhanteringstillbehdr. Delar som anses vara
verksamhetskritiska ar: moderkort, processorer, vissa minnesmodulerna
och harddiskenheter som kan paverka disksystem- och produktionsmiljon.

Lokala tidsgranser for leveranser i landet kan géra det omdjligt att
leverera reservdelar samma dag/néasta arbetsdag.

Dell har for narvarande delar i lager pé olika platser i varlden. Vissa
delar finns eventuellt inte i lager pa den plats som &ar narmast kundens
plats. Om en del som behdvs for att reparera produkten som omfattas
inte finns tillganglig p& en Dell-anlaggning nara kunden och darfor maste
overforas fran en annan anlaggning, skickas den s& snart som det ar
praktiskt mojligt och affarsméssigt rimligt. Komponenter fér systemet
lagras pa platser for service inom fyra (4) timmar enligt vad Dell avgor.
For att kunna ta emot delar for service inom fyra (4) timmar maste
kunden finnas inom det tackningsomrade som faststallts av Dell. Mer
information om geografiska begrénsningar finns i tillaggsvillkoren nedan.
Svarstiderna for leverans av delar som anges ovan galler endast for
lagring av delar i enlighet med standardkonfigurationer. Lagring av
reservdelar for nya produkter eller icke-standardkonfigurationer kan
komma att kréva trettio (30) dagars ledtid.

Installation av alla reservdelar utférs av Dell Technologies som en del
av assistans pa plats, men kunden kan aven valja att utfora installation
av enhet som kan bytas av kund. Se Tabell fér Dell Technologies
produktgaranti och -underhall for en lista 6ver delar som betecknas
som enhet som kan bytas av kund for specifik utrustning, eller kontakta
Dell Technologies for mer information.

Om Dell Technologies installerar en reservdel kommer Dell Technologies
att ordna sa att den aterlamnas till en Dell Technologies-anlaggning.

Om en kund sjalv installerar en del som kan bytas av kund &r kunden
ansvarig for att aterlamna den utbytta delen till en anlaggning som anges
av Dell Technologies. Om en kund behdéver hjalp med att byta ut en CRU
kan Dell Technologies hjalpa till pa distans och/eller med en tekniker pa
plats for att hjalpa till med utbytet.

Om Dell-teknikern under diagnosen beddmer att en reparation kan
utféras med hjélp av en CRU-del, eller om kunden véljer att sjalv sénda
en CRU-utsedd del, kommer Dell att skicka CRU-delen direkt till kunden-

Om Dell-teknikern bedémer att hela produkten som omfattas bor
bytas ut, forbehaller sig Dell Technologies ratten att skicka en hel
ersattningsenhet till kunden. Hela enhetsersattningar kan eventuellt
inte leverans samma dag och forlangda svarstider for leverans av en
hel enhetsersattning kan forekomma, beroende pa var du befinner dig
och vilken typ av produkt som ska ersattas.
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PROAKTIVT BYTE Oom, innan dgrl nar sin . . !ngér for lagringsprodukter och hyperkonvergerade/konvergerade
hallbarhetsniva, en SSD-disk nar infrastrukturprodukter.

AV SSD-DISK troskelvardet for hallbarhet (enligt
vad Dell avgor) eller senare, ar Tidsmalet baseras pa tillamplig leverans av reservdelar och de
kunden beréttigad ett byte av SSD- serviceegenskaper for assistans pa plats som anges ovan. Kunden
disk. Hallbarhetsniva innebar den maste aktivera och underhalla de aktuella versionerna av mjukvara for
genomsnittliga livslangden en aktuell  IT-support och évervakning pa distans, implementerad som en Secure
SSD. "Hallbarhetsnivatroskeln” ar Connect Gateway (SCG), under gallande supportperiod. Aktivering av
den punkt i SSD:ns livslangd (detta mjukvara for anslutning ar en férutsattning for att kunna utnyttja dessa
faststalls av Dell) nar enheten blir ytterligare fornyelseservicefunktioner.
beréttigad till ersattning, t.ex.
nar den har uppnatt 95 % av Forinstallerade harddiskar &r inte beréttigade till proaktivt byte av
hallbarhetsnivan. Troskelvardena SSD-diskar av Dell Technologies.
for hallbarhetsniva varierar.

RATTIGHETER Dell Technologies erbjuder Ingar.

rattigheter till nya mjukvaruversioner

TILL NYA som gors allmant tillgangliga av
MJUKVARU- Dell Technologies.
VERSIONER

INSTALLATION Dell Technologies utfor installation pa Mjukvara for utrustningens driftmiljo (OE)

AV NYA distans av nya mjukvaruversioner.

MJIUKVARU- Ingar endast i PrqSupport inom fyr_a_l timmar for Iagringsutrustning nar
den associerade inbaddade driftmiljdmjukvaran som installeras tacks

VERSIONER av en Dell-garanti eller ett aktuellt Dell-underh&llskontrakt. Mjukvara
for utrustningens driftmiljo definieras som den mjukvaruprogrammering
i anvandargranssnitt och/eller den mikrokod som kravs for att
utrustningen ska kunna administrera, kontrollera och utféra
grundlaggande funktioner och utan vilken utrustningen inte fungerar.

Kunden har rétt till fjarrinstallation av OE-programuppdateringar med
en aktiverad och underhallen version av mjukvaran Secure Connect
Gateway (SCG).

Se tabellen for produktgaranti och underhall for berattigade produkter.

Ovrig mjukvara (icke-OE)
Kunden installerar nya versioner av mjukvara om inget annat bedéms
nddvandigt av Dell Technologies.

OVERVAKNING Vissa produkter kontaktar Ingar for produkter som har SCG, eller andra Dell-aktiverade
automatiskt och pa eget bevag anslutningsverktyg, for fjarrdvervakningsverktyg och -teknik som

OCH Dell Technologies for att informera ar tillganglig fran Dell Technologies.

REPARATION PA  och hjalpa Dell Technologies att

DISTANS 24X7 faststélla vilka problem som finns. Mer information om SCG-verktyget ovan finns i avsnittet AIOPs-plattformen.
Dell Technologies ansluter pa Nér Dell Technologies har meddelats om ett problem galler samma
distans till Produkter for att utfra svarstidsmal for global teknisk support och assistans pa plats som
ytterligare diagnostik och ge beskrivits tidigare.
fiarrsupport.

*DEFINITIONER AV ALLVARLIGHETSGRAD

ALLVARLIGHETSGRAD 1 Kritisk — forlust av formaga att utféra kritiska verksamhetsfunktioner som kraver omedelbar atgard.

ALLVARLIGHETSGRAD 2 Hog — formaga att utféra verksamhetsfunktioner, men prestanda/férmaga ar forsamrad eller
ar mycket begrénsad.

ALLVARLIGHETSGRAD 3 Medel/lag — minimal eller ingen inverkan pa verksamheten.
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Undantag

Foljande omfattas inte av denna tjanstebeskrivning:

e Avinstallation, ominstallation eller konfiguration av produkter eller program
e Borttagning av avinstallerad produkt fran kundens lokaler

¢ Felsokning av mjukvara i driftmiljo utéver aterstallande av produkten till fungerande skick (t.ex. rddgivning, finjustering av
prestanda, konfiguration, skrivning eller benchmarking ingar ej)

¢ Tjanster som krévs pa grund av underlatenhet att underhalla mjukvara och produkt(er) som omfattas p& nagon specificerad lagsta
versionsniva som anges i referenskodsdokumentet.

e Tjanster som kravs pa grund av underlatenhet av kunden att inforliva systemkorrigeringar, reparationer, korrigeringsfiler eller
modifieringar som erbjuds av Dell Technologies eller pa grund av att kunden inte har vidtagit atgarder for att undvika problem
som tidigare meddelats av Dell Technologies, t.ex. en kommunicerad sakerhetsradgiving eller kritisk fixuppdatering som en kund
inte implementerar

¢ Tjanster som, enligt Dell Technologies, kravs pa grund av felaktig behandling alternativt felaktig anvandning av produkterna
eller utrustningen

e Anpassning av kundens server eller lagringsenhet utéver vad som uttryckligen anges i den har tjanstbeskrivningen
« Aterstéllining eller dverforing av data eller program
e Garantiservice eller support for system, mjukvara eller ytterligare komponenter som inte &r fran Dell Technologies

¢ Tjanster som, enligt Dell Technologies, kravs pa grund av att tredjepartspersonal utan behorighet forsoker installera, reparera,
underhalla eller &ndra hardvara, fast programvara eller mjukvara

¢ |Installation av natverksskrivare eller mappning av natverksresurs
¢ Konfiguration av server, lagring, natverk eller router av nagot slag
e Natverkstjanster, inklusive anslutning av ett system till ett natverk (annat &n ett Ethernet LAN)

o Aktiviteter som inte uttryckligen beskrivs i den héar tjanstebeskrivningen.

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

SAMARBETSHJALP

Om en kund 6ppnar en tjanstebegaran och Dell Technologies faststaller att problemet har uppstatt med en valbar tredjepartsleverantors
produkter som ofta anvands tillsammans med produkter som tacks av en aktuell garanti eller ett underhallsavtal fran Dell Technologies
sa kommer Dell Technologies att anstranga sig for att erbjuda samarbetshjalp, vilket innebar att Dell Technologies: (i) utgor enskild punkt
tills dess att problemen har utretts; (ii) kontaktar tredjepartsleverantdren; (i) erbjuder problemdokumentation och (iv) fortsatter dvervaka
problemet och erhalla status- och l6sningsplaner fran leveranttren (dar detta ar rimligt).

For att vara berattigad till samarbetshjalp, maste kunden ha lampliga gallande supportavtal och behérighet direkt hos
tredjepartsleverantéren i frdga, samt hos Dell Technologies eller en auktoriserad Dell Technologies-aterforsaljare. Nar problemet har
definierats och rapporterats ar tredjepartsleverantéren ensam ansvarig for att erbjuda all support, teknisk och 6vrig support, for att [6sa
kundens problem. Dell Technologies ANSVARAR INTE FOR HUR ANDRA LEVERANTORERS PRODUKTER ELLER TJANSTER
FUNGERAR. En lista 6ver samarbetshjalpspartner hittar du pa Lista 6ver samarbetshjalp. Observera att de tredjepartsprodukter som
omfattas kan andras nar som helst utan féregdende meddelande till kunder.

DELL TECHNOLOGIES SUPPORT FOR SYSTEMMJUKVARA

Dell Technologies-mjukvarusupport som ingar i ProSupport for Infrastructure omfattar support for utvalda tredjepartsprodukter,
inklusive utvalda slutanvandarprogram, operativsystem, hypervisorer och fast programvara i de fall sddana tredjepartsprodukter

1) ar kopta fran Dell Technologies, 2) ar kopta tilsammans med produkter, 3) ar installerade och kérs pa produkter vid den tidpunkt
da supporten begars, och 4) produkten omfattas av befintliga tjanstevillkor fér ProSupport for Infrastructure support och underhall.
Kunden &r ensam ansvarig for att korrigera eventuella problem med licenser och inkdp av den valbara mjukvara som kréavs for att

Dell Technologies ProSupport for Infrastructure | v16| May 2024


https://www.dell.com/support/kbdoc/en-us/000205512
https://www.delltechnologies.com/asset/en-us/services/support/technical-support/prosupport-collaborative-software-assistance-list.pdf

Dell Customer Communication - Confidential

vara berattigad att ta emot dessa tjanster under tackningsperioden. En lista dver valbar mjukvara hittar du i listan

Omfattande mjukvarusupport. Observera att de tredjepartsprodukter som omfattas kan andras nar som helst utan féregaende
meddelande till kunder. Situationer som ger upphov till kundens fragor maste vara reproducerbara i ett enskilt system som kan

vara fysiskt eller virtuellt. Kunden &r inférstadd med och godkénner att I6sningar av vissa problem som kan ha gett upphov till

kundens tjanstebegéaran kanske inte ar tillgangliga frén utgivaren av den relevanta mjukvarutiteln (inklusive men inte begransat till

fall dar utgivaren inte langre tillhandahaller support eller underhall pa den relevanta mjukvarutiteln av ndgon anledning) eller kan krava
ytterligare support frén utgivaren, inklusive installation av ytterligare mjukvara eller andra produktandringar. Kunden accepterar att

i situationer dar inga I6sningar ar tillgangliga fran utgivaren av relevanta program, kommer ocksa Dell Technologies skyldighet att
erbjuda support till kunden att vara till fullo uppfylid.

Ytterligare villkor som galler for slutanvandare som koper en eller flera produkter fran ett OEM-féretag

Ett "OEM-foretag” ar en aterforséljare som saljer produkter som omfattas i en kapacitet som ursprungstillverkare som koper

Dell Technologies-produkter och -tjanster fran affarsgruppen OEM Solutions (eller dess efterféljare) for en OEM-produkt. Ett OEM-
foretag bygger normalt in eller paketerar sadana Dell Technologies-produkter med OEM-kundens egenutvecklade hardvara, mjukvara
eller annan immateriell egendom eller l6sning eller uppgiftsspecifik funktion (sddant system eller sadan I6sning som en "OEM-lésning”)
och aterforsaljer sddana OEM-l6sningar under OEM-féretagets eget varuméarke. Med avseende pad OEM-foretag innefattar termen
"produkter som omfattas” Dell Technologies-produkter som omfattas som erbjuds utan Dell-varuméarke (dvs. omarkta fardiga OEM-
system) och "slutanvandare” innebér du eller annan enhet som képer en OEM-I6sning for sin egen slutanvandning och inte for
aterforsaljning, distribution eller underlicensiering till andra. Det ar OEM-foretagens ansvar att ge slutanvandaren en forsta felskning.
En lamplig inledande diagnos efter basta formaga bor utféras av OEM innan man ringer Dell Technologies. Detta ansvar stannar

hos OEM-féretaget dven om slutanvandaren anlitar Dell Technologies for att begéra service, och om en slutanvandare kontaktar

Dell Technologies for service utan att kontakta OEM-féretaget kommer Dell Technologies be slutanvandaren kontakta OEM-féretaget
fér en inledande felsdkning innan Dell Technologies kontaktas.

Dell Technologies ProSupport for Infrastructure pa icke-standarddelar i anpassade
serverprodukter

Reparationer och utbyten av icke-standardiserade eller unika delar ("Non-Standard Component Support Services”) & en mervardestjanst
som kompletterar kundens PowerEdge-produktgaranti som tacker vanliga Dell Technologies-komponenter i en standardkonfiguration och
som kraver utbyte pa grund av fel i utférande eller material ("Garantireparationer”). Dell Technologies-varumarkt fast
programvara/mjukvara for "Icke-standardkomponenter” ar INTE tillganglig och kunden maste anvanda de verktyg som erbjuds av
tillverkaren for att dvervaka och/eller uppdatera komponenten. Kunden kommer ocksa att arbeta direkt med tillverkaren for att losa
eventuella kvalitetsproblem relaterade till mjukvara/fast programvara, verktyg och hardvara. Dell Technologies kommer att erbjuda icke-
standardiserade supporttjinster for att ersatta icke-standardiserade eller unika delar som kunden férutsett och som ar garanterade att
finnas tillgangliga enligt ovan och nar kunden har vidtagit motsvarande atgarder for att hjalpa Dell vid orderlaggning for servicelagret for
att underlatta reparationsatgarder. Under forutsattning att kunden har gjort en korrekt bedémning av behovet av lagerpafylining kommer
Dell Technologies att byta ut den del som uppvisar en defekt enligt kundens tillampliga svarstid avseende garantireparationer och
installera ersattningsdelen i kundens produkt. Dock bekraftar och samtycker kunde till att Dell Technologies inte ar ansvarigt infér kunden
for att garantera deltillganglighet. Delar under samma dag (dvs. 4 timmar) och svar pa plats kommer inte med nédvandighet att finnas
tillgangligt for ersattningsdelar som ar “icke-standard” och Dell Technologies kommer i dessa fall att utféra service nésta arbetsdag.
Erséttningsdelar kan vara nya eller renoverade enligt vad lokala lagar medger och reparation och utbyte av icke-standardkomponenter
kan krava att Dell Technologies anvander en tredjepartstillverkares eller tredjepartsutgivares garanti och/eller underhallstjanster och
kunden samtycker till att hjélpa Dell Technologies och erbjuda material som begéars av tredjepartstiliverkare eller tredjepartsutgivare for
att underlatta anvandningen av motsvarande tredjepartsgaranti och/eller underhallstjanster.

Under Dell Technologies tekniska test av den resulterande konfigurationen enligt en separat arbetsbeskrivning (Statement Of

Work (SOW)), t.ex. tester som utfors efter installation av de icke-standardiserade eller unika delar fér en konfiguration som

anvander mjukvara som kunden begért — en aktivitet som utférs en gang snarare an kontinuerligt, och supporttjansterna for icke-
standardkomponenter ar endast tillgangliga pa den specifika konfigurationen som definierats av kunden och testats av Dell Technologies.
Dell Technologies kommer att redovisa den exakta hardvarukonfiguration som testats, inklusive nivaer for fast programvara. Nar

den tekniska testen har slutférts, kommer Dell Technologies att lamna ut resultaten via rapporter dér vardena Godkéand/Icke godkand
indikeras. Dell Technologies kommer att anvanda kommersiellt rimliga anstrangningar for att stédja igenkénning och drift av den icke-
standardiserade komponenten pa Dell Technologies-produkten, men andringar av Dell Technologies standardverktyg (inklusive BIOS,
IDRAC och anslutningsmjukvara) kommer inte att stédjas. Kunden ansvarar for att arbeta direkt med tillverkaren i syfte att I6sa
eventuella problem som géller icke-standardiserade komponenter som uppstar vid teknisk testning (inklusive kvalitetsproblem eller
specifikationer/begransningar avseende mjukvara, fast programvara eller hardvara). Ytterligare teknisk testning av Dell Technologies
efter att kunden har fatt en rapport med en indikation p& GODKAND kraver en ny SOW och tillhérande engangsavgifter, inklusive
eventuell teknisk test som begarts i samband med reparation eller byte av ndgon komponent i konfigurationen under garantitiden

som galler for kundens utrustning.
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Kundens allmanna ansvar

Anvandartillstand. Kunden garanterar att denna har skaffat bade kunden och Dell Technologies réattigheter att 6ppna och anvanda, bade
via fjarratkomst och direkt, mjukvara, hardvara, system och data som &gs av kunden eller som kunden innehar licens for samt alla
hardvaru- och mjukvarukomponenter som ingar i syfte att tillhandahalla dessa tjanster. Om kunden inte redan har denna behorighet
ar det kundens ansvar att erhdlla detta och betala foér det innan kunden ber Dell Technologies utféra denna tjanst.

Icke-varvning. | den utstrackning lagen sa tilliter kommer kunden inte, utan Dell Technologies féregédende skriftliga medgivande,
under en period pa tva ar fran datumet som anges pa bestéllningsformularet, direkt eller indirekt fér anstalining véarva nagon

Dell Technologies-anstélld som kunden har kommit i kontakt med i anslutning till Dell Technologies utférande av denna tjanst; dock
under forutsattning att allmanna annonser och andra liknande breda former av rekrytering inte utgor nagon direkt eller indirekt varvning
harunder och kunden har rétt att rekrytera en anstélld som har sagts upp eller har avslutat sin anstéllning hos Dell Technologies innan
diskussionerna om anstallning paborjats med kunden.

Kundsamarbete. Kunden forstar att utan instruktioner och relevant samarbete kan inte Dell Technologies utféra tjansten alls, eller om den
utfors kan den till sitt innehall férandras eller forsenas. Saledes ska kunden utan drojsméal ge Dell Technologies all adekvat hjalp som
kravs for att Dell Technologies ska kunna utfora tjansten. Om kunden inte samarbetar enligt ovanstdende ska Dell Technologies inte
hallas ansvarig for att tjansten inte utfors, helt eller delvis, och kunden har inte ratt till &terbetalning.

Ansvar pa platsen. Dar tjansten kraver atgard pa plats ska kunden (utan kostnad fér Dell Technologies) tillhandahalla gratis, séker och
tillracklig tillgang till kundens anlaggning och miljo, inklusive tillrackligt arbetsutrymme, el, sékerhetsutrustning (om tillampligt) och lokal
telefonlinje. En bildskarm, en mus (eller ett pekdon) och ett tangentbord maste ocksa tillhandahdllas (helt utan kostnad for
Dell Technologies) om systemet inte redan har detta.

Sakerhetskopiering av data. Kunden sakerhetskopierar alla befintliga data och program pa alla system som paverkas innan tjansten
levereras. Kunden ska gora regelbundna sékerhetskopior av data som sparas pa alla system som paverkas som en forsiktighetsatgard
for att undvika att data skadas, andras eller forloras. Dell Technologies ansvarar inte for att aterstélla eller ominstallera program eller
data. Savida det inte forbjuds enligt gallande lokala lagar tar Dell Technologies inget ansvar for dataférlust for:

1. Nagra som helst av era konfidentiella, egenproducerade eller personliga uppgifter

2. Forlorade eller skadade data, program eller mjukvara

3. Skadade eller forlorade I6stagbara medier

4. Om ett system eller natverk blir obrukbart; och/eller

5. For nagot agerande eller nagon forsummelse, inklusive vardsloshet, fran Dell Technologies eller en tredjepartstjanstleverantor.

Garantier fran tredje part. Dessa tjanster kan krava att Dell Technologies far tillgang till hardvara eller mjukvara som inte har tillverkats
eller séljs av Dell Technologies. Garantier frAn vissa tillverkare kan bli ogiltiga om Dell Technologies eller nagon annan an den
ursprungliga tillverkaren utfor arbete pa tillverkarens hardvara eller mjukvara. Kunden ansvarar for att se till att Dell Technologies
mojlighet att utféra tjansten inte paverkar sadana garantier, eller i de fall den gor det, ska kunden acceptera effekten av detta.
Dell Technologies ansvarar inte for garantier fran tredje part eller for ndgon inverkan som tjansterna kan ha pa saddana garantier.
Uppratthallande av mjukvaru- och serviceversioner. Kunden maste uppratthalla mjukvara och produkt(er) pa Dell Technologies angivna
minimala versionsnivaer enligt vad som anges i referenskodsdokumentet.

Kunden maste ocksa forsakra sig om installation av minsta versionen av mjukvara eller fast programvara for reservdelar, korrigeringar,
programuppdateringar eller efterfoljande versioner enligt vad som instrueras av Dell for att halla den eller de Produkter som stods
berattigade till denna tjanst. Dell Technologies férbehaller sig ratten att efter eget gottfinnande neka support fér mjukvara och
produkt(er) som inte uppfyller Dell Technologies angivna lagsta versionsnivaer enligt vad som anges i referenskodsdokumentet.

Bestammelser och villkor for tjanster

Den har servicebeskrivningen ar ett avtal mellan dig, kunden ("du” eller "kunden”) och Dell Technologies. Denna tjanst tillhandahalls enligt
kundens avtal med Dell Technologies.

Produkter eller tjanster som erhalls frAn en Dell Technologies-aterforséljare styrs enbart av avtalet mellan kdparen och aterforsaljaren.
Detta avtal kan innehalla villkor som &r desamma som villkoren i detta dokument eller i onlinevillkoren nedan. Aterférséljaren kan inga
avtal med Dell Technologies for att utféra garanti- och underhallstjanster for koparen & aterforsaljarens vagnar. Kunder och aterforsaljare
som utfér garanti- och/eller underhallstjanster alternativt professionella tjanster maste ha korrekt utbildning och vara certifierade. Tjanster
utforda av kunder, aterforséljare eller tredje parter som saknar utbildning/certifiering kan leda till extra avgifter om support fran
Dell Technologies kravs till foljd av sddana tredje parters utférande av tjansterna. Kontakta aterforsaljaren eller lokal Dell Technologies-
séljare for garanti- eller underhallstjanster for produkter som erhallits fran en aterférsaljare.

Om ett avtal som uttryckligen godkanner tjiansten saknas géller — beroende pa kundens plats — att denna tjanst ar underkastad och styrs
av antingen Dells affarsvillkor for forsaljning eller aterforsaljaravtalet som hanvisas till i nedanstdende tabell. | tabellen nedan visas den
URL dér avtalet finns fér kundens plats. Parterna bekréftar att de har last och godkanner dessa onlinevillkor.
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- Villkor som géller ditt kdp av tjdnsterna

- Kundens
lats . - Kunder som képer tjanster via en auktoriserad
P - Kunder som kdéper tjanster direkt op J .
aterforséaljare
- USA - Dell.com/CTS - Dell.com/CTS
- Kanada - Dell.ca/terms (engelska) - Dell.ca/terms (engelska)
Dell.ca/conditions (kanadensisk franska) Dell.ca/conditions (kanadensisk franska)
- Lati ik Lokal landsspecifik Dell.com-webbplats eller Tjanstbeskrivningar och andra tjanstdokument fran
a |lnz.amer| a Dell.com/servicedescriptions.* Dell Technologies som du kan fa av saljaren ska inte anses utgéra
och Karibien ett avtal mellan dig och Dell Technologies, utan bara en

beskrivning av innehallet i tjansten du koper av saljaren, dina
ataganden som mottagare av tjansten och tjanstens
begransningar. Det leder till att alla referenser till kunden
i jianstebeskrivningen och i andra tjanstedokument fran
Dell Technologies i det har sammanhanget ska tolkas som en
referens till dig, medan alla referenser till Dell Technologies ska
tolkas som en referens till Dell Technologies som tjansteleverantor
i din séljares stélle. Du har inte en direkt avtalsrelation med
Dell Technologies nar det galler 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 galler enligt 6verenskommet mellan dig och
din séljare.

. Lokal landsspecifik Dell.com-webbplats eller Tjanstebeskrivningar och  andra  tjanstedokument  fran
- Asien, Dell.com/servicedescriptions.* Dell Technologies som du kan fa av séljaren ska inte anses utgéra
Stillahavsomradet, ett avtal mellan dig och Dell Technologies, utan bara en
Japan beskrivning av innehallet i tjansten du koper av saljaren, dina
adtaganden som mottagare av tjansten och tjanstens
begransningar. Det leder till att alla referenser till kunden
i janstebeskrivningen och i andra tjanstedokument fran
Dell Technologies i det har sammanhanget ska tolkas som en
referens till dig, medan alla referenser till Dell Technologies ska
tolkas som en referens till Dell Technologies som tjansteleverantor
i din séljares stélle. Du har inte en direkt avtalsrelation med
Dell Technologies nar det galler 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 galler enligt 6verenskommet mellan dig och
din séljare.

Tjanstebeskrivningar och  andra  tjanstedokument  frén
Dell Technologies som du kan fa av séljaren ska inte anses utgéra
ett avtal mellan dig och Dell Technologies, utan bara en

- Europa, Lokal landsspecifik Dell.com-webbplats
Mellandstern och eller Dell.com/servicedescriptions.*

Afrika Kunder i Frankrike, Tyskland och beskrivning av innehallet i tjansten du koper av séljaren, dina
Storbritannien kan’dessutom vélja en tillamplig atagande_n som mottagare  av tignsten  och . tianstens
URL nedan: begransningar. Det leder till att alla referenser till kunden

i jianstebeskrivningen och i andra tjanstedokument fran
Dell Technologies i det har sammanhanget ska tolkas som en
Frankrike: Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente | referens till dig, medan alla referenser till Dell Technologies ska
tolkas som en referens till Dell Technologies som tjansteleverantor
i din saljares stalle. Du har inte en direkt avtalsrelation med
Dell Technologies nar det géller tjansten som beskrivs har.
Betalningsvillkor och andra avtalsvillkor som till sin natur endast ar
- Storbritannien: Dell.co.uk/terms relevanta for relationen mellan en kdpare och séljare direkt géller
inte dig, utan de géller enligt dverenskommet mellan dig och
din séljare.

Tyskland: Dell.de/AGB

* Kunden kan besoka sin lokala Dell.com-webbplats genom att ga till Dell.com frdn en dator som ar ansluten till internet i kundens omrade eller genom
att valja mellan alternativen pa Dells webbplats for val av land eller region pa Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Kunden godkanner ocksa att Kunden om hen férnyar, andrar, utokar eller fortsatter anvanda denna tjanst langre an den forsta perioden
ska lyda under den da gallande Tjanstbeskrivningen som finns pa Dell.com/servicedescriptions.
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Nar ni utfér en bestallning av tjansten, tar emot tjansten, anvander tjansten eller tillhérande mjukvara eller nar ni klickar p&/markerar
knappen eller rutan "Jag godkanner” (I Agree) eller liknande pa webbplatserna tillhérande Dell.com eller DelEMC.com i samband med
ert kop eller nar ni anvander Dell Technologies-mjukvara eller internet, samtycker ni till att bindas av denna tjanstbeskrivning och de avtal
som genom hanvisning omfattas hari. Om ni forbinder er att félja denna tjanstbeskrivning & ett foretags eller nAgon annan juridisk persons
vagnar, garanterar ni att ni har behdrighet att forplikta denna enhet att folja villkoren i denna tjanstbeskrivning och i sddana fall avser
"ni""er” eller “kunden” denna juridiska person. Utdver att ta emot denna tjanstbeskrivning kan kunder i vissa lander @ven behdva signera
ett bestéllningsformulér.

Tillaggsuvillkor

1. Tjanstvillkor. Denna tjanstbeskrivning borjar det datum som anges pa bestallningsformuléret 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, distributioner, hanterade slutpunkter eller slutanvéandare for vilka kunden har képt en eller
flera tjanster — enligt kundens bestallningsformular. Savida inte Dell Technologies och kunden skriftligen kommit dverens om nagot
annat far tjansten som kunden kopt under denna tjanstbeskrivning endast anvandas av kunden internt och ej séljas vidare eller
anvandas av nagon tjanstebyra.

2. Viktig ytterligare information

a)

b)

c)

d)

e)

g)

h)

Andring av planering. N&ar denna tjanst har bokats méste 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
boérjar utforas.

Betalning av hardvara som képts med tjanster. Om inget annat har 6verenskommits skriftligt ska betalningen for hardvaran
inte under nagra omstandigheter vara knuten till resultatet av eller utférandet av tjanster som kopts med sadan hardvara.

Begransningar av tjanstens omfattning. Dell kan véagra tillhandahalla tjanster om det enligt Dells mening skapar en orimlig risk
for Dell eller Dells tjanstleverantor eller om n&gon begérd tjanst ligger utanfér ramen for tjansten. Dell ansvarar inte for fel eller
forsening som beror pa orsaker utanfor dess kontroll, inklusive men inte begransat till kundens underlatenhet att uppfylla sina
skyldigheter enligt denna tjanstbeskrivning.

Andringar av tjansternas omfattning. Om inget annat skriftligen har 6verenskommits med kunden férbehéller sig

Dell Technologies ratten att &ndra omfattningen av tjansterna sextio (60) dagar innan kunden skriftligen meddelas

om andringen. Med undantag fér &ndringar som orsakas av utgivare och tillverkare av tredjepartsprodukter kommer kunden
meddelas om alla forandringar i omfattningen av supporttjansterna pa det satt som anges i det da gallande avtalet mellan
Dell Technologies och kunden.

Sekretess. Dell Technologies behandlar all personlig information som samlas in under denna tjanstebeskrivning i enlighet med
den tillampliga jurisdiktionens sekretesspolicy fran Dell Technologies, som alla finns tillgangliga pa
http://www.dell.com/localprivacy och som var och en hdarmed innefattas som referens.

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

Tilldelning och underleverantorsavtal. Dell Technologies kan lagga ut denna tjanst och/eller tilldela kvalificerade
tredjepartstjansteleverantérer denna tjanstbeskrivning, som kommer att utfora tjansten pa uppdrag av Dell Technologies.

Uppsagning. Dell Technologies kan sdga upp denna tjanst nar som helst under perioden om nagot av foljande skal foreligger:
a. Kunden har inte betalat delar av eller hela priset for den hér tjansten enligt fakturavillkoren.

b. Kunden uppfor sig hotfullt eller vagrar samarbeta med assisterande analytiker eller tekniker pa plats

c. Kunden efterfdljer inte villkoren som har angetts i denna Beskrivning av tjansten.

d. Kunden begéar utbyte av komponenter som vasentligt 6verskrider den normala felfrekvensen fér den berdrda
komponenten och systemet, och felfrekvensen évervakas kontinuerligt. Se avsnittet om undantag ovan.

Om Dell Technologies sager upp tjansten i enlighet med detta stycke far kunden en skriftlig bekraftelse pa tjanstens
upphorande skickat till kundens fakturaadress. Meddelandet kommer att inkludera orsaken till uppsagningen och datum da
uppsagningen trader i kraft, vilket inte kommer att vara mindre &n tio (10) dagar fran det datum da Dell Technologies skickar
meddelandet om uppsagning till kunden, savida inte den lokala lagen kraver andra uppsagningsvillkor som kanske inte far
varieras enligt avtal. Om Dell Technologies séger upp tjansten i enlighet med den hér paragrafen har kunden inte ratt till
aterbetalning av de avgifter som betalats eller som forfallit till betalning till Dell Technologies.
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i) Geografiska begransningar och omlokalisering.

1.

Dell Technologies kanske inte kan tillhandahalla fyra timmars supporttjanster pa plats och reservdelar for utrustning som
ligger utanfor Dell Technologies serviceomrade. "Dell Technologies serviceomrade” ar en plats inom (i) 160 kilometer
bilvagen fran en Dell Technologies-serviceplats som (ii) ligger i samma land som Dell Technologies-serviceplatsen,
sdvida inte annat har angetts i avtalet med Dell Technologies, for da géller definitionen i det géllande avtalet. For EMEA-
kunder, om inte annat anges i denna tjanstbeskrivning eller i avtalet, &r service pa plats tillganglig pa ett avstand upp till
150 kilometer fr&n narmaste Dell Technologies Logistics-plats (PUDO eller plats fér hamtning/avliamning). Kontakta din
séljare for mer information om tillganglighet av service pa plats i EMEA baserat pa Dell Technologies servicestallen
fore kopet.

Den har tjansten ar inte tillganglig 6verallt. Om dina produkter inte finns pa den geografiska plats som motsvarar platsen
i Dell Technologies serviceregister for dina produkter, eller om konfigurationsuppgifterna har &ndrats och inte rapporterats
till Dell Technologies méaste Dell Technologies forst kvalificera om din produkt for supportberattigandet du kopte innan
gallande svarstider for den produkten kan aterinféras. Tjanstealternativ, inklusive tjanstenivaer, dppettider for teknisk
support och tidsramar for service pa plats varierar beroende pa geografisk plats och konfiguration och vissa alternativ
kan kanske inte képas fér den plats dar kunden befinner sig. Kontakta din lokala séljare for information. Dell Technologies
skyldighet att leverera tjansterna till produkter som flyttats &r foremal for olika faktorer, inklusive men inte begransat till,
lokal tillgang till service, extraavgifter, inspektioner och omcertifiering av flyttade produkter for Dell Technologies vid
tillfallet aktuella konsultationsavgifter for arbetstid och material. | sddana fall dar reservdelar skickas direkt till kunden, och
om inget annat har avtalats mellan Dell Technologies och kunden, maste kunden kunna ta emot sandningen pa den plats
dar produkten som ska servas finns. Dell Technologies ska inte vara ansvarigt for fordrojningar av support pa grund av
kundens underlatande eller vagran att acceptera sandning av delar. Lagringssystem med flera komponenter kraver aktiva
supportalternativ for alla hardvaru- och mjukvarukomponenter i systemet ska omfattas av alla de férdelar som ingéar
i supportavtalet for hela I6sningen. Om inget annat skriftigen har Gverenskommits med kunden forbehaller sig
Dell Technologies ratten att &ndra omfattningen av supporttjansterna sextio (60) dagar innan kunden skriftigen meddelas
om andringen.

j)  Prioritetsordning. Om inte annat avtalats i skriftlig 6verenskommelse mellan parterna, om det finns en konflikt mellan villkoren
i ngot av de dokument som innefattar detta avtal, kommer dokumenten att galla i féljande ordning: (i) denna tjanstbeskrivning;
(ii) avtalet, (i) bestallningsformularet. Radande villkor kommer att tolkas sa strikt som majligt for att I6sa konflikten, samtidigt
som s& mycket som mojligt av de icke-motstridiga termerna behalls, inklusive bevarandet av icke-motstridiga bestammelser
i samma stycke, avsnitt eller underavsnitt.
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