Warunki swiadczenia ustugi
Ustugi Dell EMC ProSupport i Dell EMC ProSupport z opcjg Mission Critical

Wprowadzenie

Firma Dell EMC! ma przyjemnos$¢ zaoferowac ustuge Dell EMC ProSupport oraz ustuge Dell EMC ProSupport z opcjg Mission
Critical (,Ustuga” lub ,Ustugi pomocy technicznej’) zgodnie z niniejszymi Warunkami $wiadczenia ustugi (,Warunki
swiadczenia ustugi”). Oferta, formularz zaméwienia lub inna uzgodniona forma faktury lub umowy sprzedazy z firmy Dell EMC
(,Formularz zamo6wienia”) bedg zawiera¢ nazwe ustugi (ustug) i dostepne opcje ustugi, ktdre klient wykupit. Aby uzyskac
dodatkowg pomoc lub poprosi¢ o kopie obowigzujgcej umowy na $wiadczenie ustug (,Umowa”), nalezy sie skontaktowac z
przedstawicielem handlowym firmy Dell EMC. Aby uzyska¢ kopie umowy zawartej ze sprzedawcag produktow firmy Dell EMC,
nalezy sie skontaktowaé z tym sprzedawca.

Zakres Ustugi
Ustuga obejmuje wymienione ponizej elementy.

Dostep 24x7 (w tym dni wolne od pracy)? do obstugi klienta firmy Dell EMC oraz organizacji pomocy technicznej
wspomagajgcej rozwigzywanie problemoéw z produktami firmy Dell EMC i wybranym oprogramowaniem OEM marki Dell.

Wysytanie technikéw i/lub czesci zamiennych na miejsce zlecenia lub inne uzgodnione miejsce, w ktérym klient prowadzi
dziatalnos¢ i ktore jest zatwierdzone przez firme Dell EMC oraz wyszczegdlnione w Umowie (jesli dotyczy i w zaleznosci
od wykupionego zakresu ustugi), aby rozwigzaé zaistniaty problem z produktem. Wiecej informacji na temat pozioméw
waznosci i opcji ustugi na miejscu zlecenia dotyczacych produktdw zakupionych w ramach umowy z podmiotem
handlowym firmy Dell znajduje sie w Zataczniku A. Wiecej informacji na temat pozioméw waznosci i opcji ustugi na
miejscu zlecenia dotyczacych produktéw zakupionych w ramach umowy z podmiotem handlowym firmy EMC znajduje
sie w Zalaczniku B. Jesli dokonano zakupu w ramach umowy z podmiotem handlowym firmy EMC i istnieje konflikt
migdzy niniejszym dokumentem a trescig Zatgcznika, obowigzujg zapisy zawarte w Zatgczniku.

Jak skontaktowac sie z firmg Dell EMC w razie potrzeby

Online, komunikatory i e-mail: pomoc techniczna online, za posrednictwem komunikatoréw internetowych oraz przez poczte
elektroniczna jest dostepna pod adresem: www.Support.Dell.com lub https://support.emc.com/ w zaleznosci od firmy.

Pomoc techniczna przez telefon: dostepna 24x7 (w tym w dni wolne od pracy). Dostepnos¢é poza USA moze byé¢ inna
i ograniczona w ekonomicznie uzasadnionym zakresie, chyba ze w odpowiednim zatgczniku postanowiono inaczej. Numery
telefondw dla réznych lokalizacji znajdujg sie na stronie:  www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts  oraz
https://support.emc.com (stosownie do przypadku).

Pomoc techniczna udzielana wspélnie z innymi dostawcami

Jesli klient ztozy zamowienie na pomoc techniczng, a firma Dell EMC ustali, ze problem dotyczy kwalifikowanego produktu innego
producenta, powszechnie wykorzystywanego w potgczeniu z produktem objetym gwarancjg lub umowg na konserwacje z firmg
Dell EMC, firma Dell EMC bedzie dgzyta do udzielenia pomocy technicznej wraz z innym dostawca. W ramach tej wspotpracy
firma Dell EMC bedzie: (i) stanowita jedyny punkt kontaktowy do czasu okreslenia problemu; (ii) odpowiadata za kontakt z innym
dostawca; (iii) przygotowywata dokumentacje dotyczaca problemu; oraz (iv) kontynuowata monitorowanie problemu i pozyskiwata
informacje o stopniu realizacji planu rozwigzania problemu od innego dostawcy (jesli bedzie to mozliwe).

W celu zyskania uprawnien do ustugi pomocy technicznej udzielanej wspolnie z innymi dostawcami klient musi mie¢ odpowiednie
wazne umowy o swiadczenie pomocy technicznej oraz uprawnienia do korzystania z ustug danego dostawcy i od firmy Dell EMC
lub jej autoryzowanego sprzedawcy. Po okresleniu i zgtoszeniu problemu inny dostawca bedzie odpowiedzialny za zapewnienie
klientowi pomocy technicznej i kazdej innej, majgcej na celu rozwigzanie problemu zaistniatego u klienta. FIRMA DELL EMC NIE
ODPOWIADA ZA PRODUKTY | USLUGI INNYCH DOSTAWCOW. Dodatkowe informacje na temat obecnych partneréw
udzielajgcych pomocy technicznej wraz z firmg Dell EMC znajdujg sie tutaj lub na stronie https://support.emc.com/docu85596, w
zaleznosci od przypadku. Uwaga: lista obstugiwanych produktéw innych firm moze ulec zmianie w kazdej chwili bez
powiadamiania o tym fakcie klientow.

1 W tym dokumencie mianem ,Dell EMC” okresla si¢ podmiot sprzedajacy produkty firmy Dell (,Dell”), wskazany na formularzu zaméwienia z firmy Dell, oraz
odpowiedni podmiot sprzedajacy produkty firmy EMC (,EMC”), wskazany na formularzu zamdéwienia firmy EMC. Stosowana w tym dokumencie nazwa ,Dell EMC” nie
oznacza, ze podmiot gospodarczy, z ktérym zawarto umowe (firma Dell lub EMC), zmienit nazwe.

2 Dostepnos¢ ustug zalezy od kraju. W celu uzyskania dalszych informacji prosimy o kontakt z odpowiednim przedstawicielem handlowym.


http://www.support.dell.com/
https://support.emc.com/
https://support.emc.com/
http://www.dell.com/learn/us/en/555/shared-content~services~en/documents~prosupport-collaborative-software-assistance-list-enterprise-and-end-user.pdf
https://support.emc.com/docu85596

Zatacznik A — dodatkowe warunki obowiazujace klientow, ktorzy zakupili Produkt firmy
Dell w ramach Gléwnej umowy sprzedazy z firma Dell lub zgodnie z Warunkami sprzedazy

firmy Dell

Poziomy waznosci

Poziomy wazno$ci sg przypisywane do Napraw kwalifikowanych zgodnie z tabelami ponizej. Poziom waznosci 1 zalezy od

zakupienia przez klienta opcjonalnych ustug Dell ProSupport o znaczeniu krytycznym (Mission Critical).

Poziomy waznosci i reakcja firmy Dell w przypadku produktéw z zakupiong opcjonalng ustugg ,,Mission

jest natychmiastowe obejscie
lub rozwigzanie problemu;
brak catodobowej (przez 7 dni
w tygodniu) dostepnosci
zasobow klienta na potrzeby
utatwienia reakcji firmy Dell

procedury rozwigzywania problemu
przez telefon; interwencja kierownika
ds. eskalacji, jesli w ciggu 90 minut
od nawigzania kontaktu nie zostata
zakonczona zdalna diagnostyka
Wystanie wymaganej
czesci/serwisanta po zakonczeniu
procedury rozwigzywania problemu i
diagnostyki przez telefon

Critical”
Poziom Sytuacja Reakcja firmy Dell Rola klienta
waznosci

1 Catkowita utrata mozliwosci Woystanie serwisanta/czesci Zapewnienie catodobowej (przez 7 dni w tygodniu)
normalnego funkcjonowania réownolegle z natychmiastowa dostepnosci odpowiednich pracownikéw i zasobéw
przedsigbiorstwa pomoca przez telefon; szybka w celu rozwigzania problemu Poinformowanie i
wymagajgca natychmiastowej interwencja kierownika ds. eskalacji zaangazowanie wyzszej kadry kierowniczej w
reakcji siedzibie klienta

2 Znaczny wplyw, ale dostepne  Natychmiastowe rozpoczecie Zapewnienie odpowiednich pracownikéw

i zasobow w celu utrzymania statego kontaktu

i zagwarantowania ciggtosci prowadzonych dziatan
Poinformowanie i zaangazowanie wyzszej kadry
kierowniczej w siedzibie klienta.

Poziomy waznosci oraz reakcja firmy Dell w przypadku produktéw z wykupiong ustuga ,,Next Business Day”

Poziom Sytuacja Reakcja firmy Dell Rola klienta
waznosci
Znaczny wplyw, ale Natychmiastowe rozpoczecie Zapewnienie odpowiednich pracownikow
dostepne jest procedury rozwigzywania problemu i zasobow w celu utrzymania statego kontaktu
natychmiastowe obejscie lub  przez telefon; interwencja kierownika i zagwarantowania ciggtosci prowadzonych dziatan
rozwigzanie problemu; brak ds. eskalacji, jesli w ciggu 90 minut od Poinformowanie i zaangazowanie wyzszej kadry
catodobowej (przez 7 dni w nawigzania kontaktu nie zostata kierowniczej w siedzibie klienta.
tygodniu) dostepnosci zakonczona zdalna diagnostyka
zasoboOw klienta na potrzeby ~ Wystanie czesSci/serwisanta po
utatwienia reakc;ji firmy Dell zakonczeniu procedury rozwigzywania
problemu i diagnostyki przez telefon
Minimalne konsekwencje dla  Telefoniczne rozwigzywanie problemu, Przekazanie danych osoby, z ktérg mozna sie
dziatalnosci firmy. wystanie serwisanta lub potrzebnej kontaktowac w sprawach zwigzanych z zaistniatym
czesci po zakonczeniu telefonicznej problemem; reagowanie na zapytania i prosby
procedury diagnostyki i rozwigzywania firmy Dell w ciggu 24 godzin.
problemu.

Opcje ustug serwisowych na miejscu

Opcje serwisu w siedzibie klienta réznig sie w zaleznosci od rodzaju zakupionej ustugi. W przypadku zakupu ustugi z poziomem reakcji
serwisu w siedzibie klienta na fakturze klienta jest oznaczony jeden z majgcych zastosowanie pozioméw reakcji serwisu w siedzibie
klienta. Poziomy te sg opisane w tabelach ponizej. Jezeli dotrzymano postanowien regulaminu okre$lonego w Warunkach $wiadczenia
ustugi, firma Dell w razie koniecznosci wysle do siedziby klienta technika serwisu w celu dokonania Kwalifikowanej naprawy zgodnie
z poziomem waznosci i odpowiednig tabelg reakcji w siedzibie klienta przedstawiong w gérnej czesci kolejnej strony.




Pomoc techniczna w przypadku umowy Dell ProSupport z serwisem na miejscu u klienta ORAZ ustugg ,Mission

Critical”

Wykupienie tej ustugi tacznie z ustugg ,Mission Critical” gwarantuje szybszy czas reakcji. Firma Dell moze wéwczas w odniesieniu

do tego problemu rozpocza¢ proces obstugi sytuacji krytycznej (,Crit Sit”) odpowiednio do poziomu waznosci jeden (1) i w razie
potrzeby dokona¢ pilnej wysytkis.

Rodzaj reakcji na
miejscu u klienta

Czas reakcji na miejscu u
klienta*

Ograniczenia/sytuacje szczego6lne

2-godzinna reakcja
na miejscu u klienta
Z naprawg w ciggu 6
godzin

Serwisant zazwyczaj
dociera do klienta w ciggu 2
godzin od zakonczenia
procedury telefonicznego
rozwigzywania problemu

i czesto dokonuje naprawy
sprzetu w ciggu 6 godzin od
wyjazdu.

. Ustuga jest dostepna przez dwadziescia cztery (24) godziny na dobe
i siedem (7) dni w tygodniu, w tym takze w dni wolne od pracy

=  Usluga ta jest dostepna w okreslonych lokalizacjach z dwugodzinnym (2)
czasem reakcji

»  Dostepna tylko w przypadku wybranych modeli Obstugiwanych produktow

= Okreslony przez firme Dell zapas czesci krytycznych do Obstugiwanych
produktéw dla lokalizacji z 2-godzinnym czasem reakcji. Czgsci
0 znaczeniu niekrytycznym moga by¢ wysytane z dostawg na drugi
dzien.

=  Pilna wysytka réwnolegle z rozwigzaniem problemu jest dostgpna
w przypadku probleméw o poziomie waznosci 1 w ramach ustugi Mission
Critical

4-godzinna reakcja na
miejscu

Serwisant zazwyczaj
dociera do klienta w ciagu 4
godzin od zakonczenia
procedury rozwigzywania
problemu przez telefon.

. Ustuga jest dostepna przez dwadziescia cztery (24) godziny na dobe
i siedem (7) dni w tygodniu, w tym takze w dni wolne od pracy

=  Usluga ta jest dostepna w okreslonych lokalizacjach z czterogodzinnym (4)
czasem reakcji

. Dostepna tylko w przypadku wybranych modeli Obstugiwanych produktéw

= Okreslony przez firme Dell zapas czgsci krytycznych do Obstugiwanych
produktéw dla lokalizacji z 4-godzinnym czasem reakcji. Czesci
0 znaczeniu niekrytycznym moga by¢ wysytane z dostawg na drugi dzien.

=  Pilna wysytka réwnolegle z rozwigzaniem problemu jest dostgpna
w przypadku probleméw o poziomie waznosci 1 w ramach ustugi Mission
Critical

8-godzinna reakcja na
miejscu

Serwisant zazwyczaj dociera
do klienta w ciggu 8 godzin
od zakonczenia procedury
telefonicznego
rozwigzywania problemu.

. Ustuga jest dostepna przez dwadziescia cztery (24) godziny na dobe
i siedem (7) dni w tygodniu, w tym takze w dni wolne od pracy

. Ustuga ta jest dostepna w okreslonych lokalizacjach z o$miogodzinnym (8-
godzinnym) czasem reakc;ji

«  Usluga jest dostepna tylko w przypadku wybranych modeli Obstugiwanych
produktow

»  Czesci o znaczeniu niekrytycznym mogg by¢ wysytane z dostawa na
drugi dzien

. Pilna wysytka rownolegle z rozwigzaniem problemu jest dostepna
w przypadku probleméw o poziomie waznosci 1 w ramach ustugi Mission
Critical




Pomoc techniczna w przypadku umowy Dell ProSupport z serwisem na miejscu u klienta
| ustugg Next Business Day

Rodzaj reakcji na
miejscu u klienta

Czas reakcji na miejscu u
klienta

Ograniczenia/sytuacje szczeg6lne

Reakcja na miejscu u
klienta w nastepnym dniu
roboczym

Po przeprowadzeniu
procedury telefonicznego
diagnozowania

i rozwigzywania problemu
serwisant najczesciej
przyjezdza do siedziby
klienta nastepnego dnia
roboczego.

Ustuga ta jest dostepna przez pieé (5) dni w tygodniu i dziesie¢ (10)

godzin dziennie, tylko w dni robocze

W przypadku przyjecia zgtoszenia przez osrodek Dell Expert Center po
godzinie 17.00* czasu lokalnego klienta (od poniedziatku do pigtku) i/lub
po wystaniu przez firme Dell technika serwisu lub potrzebnej czesci po
tej godzinie technik serwisu moze potrzebowac na dotarcie do siedziby
klienta dodatkowego dnia roboczego

Ustuga jest dostepna tylko w przypadku wybranych modeli

Obstugiwanych produktéw

Klienci spoza czesci
kontynentalnej USA
(,OCONUS”)

Czesci mogg zostac wystane
po zakonczeniu
rozwigzywania problemu
przez telefon. Czas dotarcia
na miejsce bedzie zalezat od
lokalizacji klienta w regionie
OCONUS i dostepnosci
czesci.

Warunki majg zastosowanie tylko do zatwierdzonych przez firme Dell
klientéw OCONUS (tylko w USA).

Dostepnosc¢ jest ograniczona do wybranych systemow i lokalizacji.
Szczegotowe informacje sg dostepne pod adresem
http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-solutions-oconus.aspx?~ck=bt.

Klienci federalni powinni sprawdzi¢ lokalizacje ustugi OCONUS
w oddzielnej umowie z firmg Dell podpisanej przez danego klienta.

Wszystkie inne dostepne opcje reakcji serwisu na miejscu u klienta:

Po zdalnym zdiagnozowaniu problemu i ustaleniu potrzebnego rozwigzania analityk firmy Dell okresli, czy wymagana jest wizyta
serwisanta na miejscu i/lub wymiana okreslonych czesci, czy tez Naprawy kwalifikowanej mozna dokonac zdalnie.

3. Ustuga pilnej wysytki w przypadku probleméw krytycznych z poziomem waznosci 1: obstugiwane produkty objete umowg Dell ProSupport Plus lub ProSupport Powered by Copilot Mission
Critical Speed of Response z czasem reakcji na miejscu wynoszacym dwie (2) lub cztery (4) godziny majg w razie potrzeby zapewniong wizytg serwisanta niezaleznie od rozwigzywania
problemu przez telefon. Po zdiagnozowaniu problemu analityk firmy Dell okre$li, czy konieczne jest réwniez wystanie czgsci.

4 Nie wszystkie podane czasy reakcji sg dostgpne we wszystkich krajach i lokalizacjach. W celu uzyskania dalszych informaciji prosimy o kontakt z odpowiednim przedstawicielem handlowym.


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

Regulamin $wiadczenia ustugi przez firme Dell

Niniejsze Warunki $wiadczenia ustugi stanowig porozumienie migdzy klientem (,Klient”) i oddziatem firmy Dell wskazanym na
fakturze klienta dotyczgcej zakupu przedmiotowej Ustugi. Ustuga ta podlega odrebnej gtéwnej umowie serwisowej podpisane;j
z Klientem przez firme Dell, wyraznie zatwierdzajgcej zakup Ustugi. W przypadku braku takiej umowy Ustuga, w zaleznosci od
lokalizacji klienta, podlega Warunkom umowy handlowej firmy Dell lub warunkom, do ktérych odwotania znajduja sie w tabeli
ponizej (odpowiednio ,Umowa”). Umowe mozna znalez¢ w tabeli na kolejnej stronie zawierajgcej adresy URL odpowiednie dla
réznych lokalizacji klientéw. Strony uznajg, ze zapoznaly sie z takimi warunkami opublikowanymi w Internecie i zgadzajg sie byc¢
nimi zwigzane.

Warunki i postanowienia majace zastosowanie do zakupu Ustug firmy Dell przez klienta
Lokalizacja
klienta Klienci nabywajacy ustugi firmy Klienci nabywajacy ustugi firmy Dell za posrednictwem
Dell bezposrednio od firmy Dell autoryzowanego sprzedawcy firmy Dell
Stany www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS
Zjednoczone
Kanada www.dell.ca/terms (j. angielski) www.dell.ca/terms (j. angielski)
www.dell.ca/conditions (j. francuski — www.dell.ca/conditions (j. francuski — Kanada)
Kanada)
Ameryka Lokalna strona internetowa dla danego | Lokalna strona inte_rnetowa_dl_a danego kraju w witrynie www.dell.com lub strona
s, kraju w witrynie www.dell.com lub strona | www.dell.com/servicedescriptions/global*.
tacinska www.dell.com/servicedescriptions/global*.
i Karaiby
Azja Lokalna strona internetowa dla danego | Warunki s$wiadczenia ustugi iinne dokumenty dotyczace ustug firmy Dell
. . kraju w witrynie www.dell.com lub strona | przekazane klientowi przez sprzedawce nie stanowig umowy pomigdzy klientem
! Pacyf'k' www.dell.com/servicedescriptions/global*. | afirmg Dell, atylko opis zawartosci Ustugi kupowanej przez klienta od
Japonia sprzedawcy, zobowigzan klienta jako odbiorcy Ustugi oraz ograniczen
dotyczacych takiej Ustugi. Ztego powodu kazde odwotanie do ,Klienta”
w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustugi i dowolnym innym dokumencie
dotyczacym ustug firmy Dell nalezy w tym kontekscie rozumie¢ jako odwotanie
do klienta, podczas gdy kazde odwofanie do firmy Dell — jako odwotanie do
firmy Dell wytgcznie w charakterze ustugodawcy $wiadczacego ustuge w imieniu
sprzedawcy. Odnosnie do Ustugi opisanej w niniejszym dokumencie nie
zachodzi bezposredni stosunek umowny miedzy firmg Dell a Klientem. Dla
uniknigcia watpliwosci: wszelkie warunki ptatnosci lub inne warunki umowne,
ktore ze swojej natury majg zastosowanie wytgcznie bezposrednio migdzy
nabywca i sprzedawcg, nie majg zastosowania do klienta i obowigzujg zgodnie
z umowg zawartg miedzy klientem i sprzedawca.
Fll ’ Warunki $wiadczenia ustugi iinne dokumenty dotyczace ustug firmy Dell
Eumpfa’ Bliski Lok_alna strona internetowa dla danego przekazane klientowi przez gprzedawce nie stan{)wiq lilmoqu pomigdzy in{entem
Wschéd kraju w witrynie www.dell.com lub strona y ; e . ; )
! www.dell.com/servicedescriptions/alobal*. a firmg Dell, atylko_ opis z_awarto;u Us+ug! kupowanej_ przez kllente_l oq
i Afryka sprzedawcy, zobowigzan klienta jako odbiorcy Ustugi oraz ograniczen
(EMEA) Ponadto klienci znajdujgcy sie we Francji, | dotyczacych takiej Ustugi. Ztego powodu kazde odwotanie do ,Klienta”
Niemczech iWielkiej Brytanii mogg | w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustugi i dowolnym innym dokumencie
wybra¢ odpowiedni adres URL sposrod | dotyczacym ustug firmy Dell nalezy w tym kontekscie rozumie¢ jako odwotanie
podanych ponizej: do klienta, podczas gdy kazde odwotanie do firmy Dell — jako odwotanie do
Francja: firmy Dell wy}acznie’w_charakterze qsiugpdawc_:y éwi_adc_zacego ustuge w imieniu
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente sprzedawcy. Odnosnie do Ustugi opisanej w niniejszym dokumencie nie
Niemcy: zachodzi bezposredni stosunek umowny miedzy firmg Dell a Klientem. Dla
www.dell.de/Geschaeftsbedingungen uniknigcia watpliwosci: wszelkie warunki ptatnosci lub inne warunki umowne,
ktére ze swojej natury majg zastosowanie wytgcznie bezposrednio miedzy
Wielka Brytania: www.dell.co.uk/terms nabywca i sprzedawcg, nie majg zastosowania do klienta i obowigzujg zgodnie
z umowg zawartg miedzy klientem i sprzedawca.

* Klienci mogg przejs¢ do lokalnej witryny www.dell.com, odwiedzajgc witryne www.dell.com na komputerze podigczonym do

Internetu  w miejscu przebywania

lub wybierajgc odpowiednig opcje na stronie

~Wybierz region/kraj” pod adresem

http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Ponadto klient zgadza sie na to, aby odnowienie, modyfikacja, przedtuzenie lub kontynuacja korzystania z Ustugi po pierwszym
okresie spowodowaty podleganie Ustugi obowigzujgcym w danym czasie Warunkom s$wiadczenia ustugi, dostepnym pod
adresem www.dell.com/servicedescriptions/global.
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W zakresie, w ktérym jakiekolwiek postanowienia tych Warunkéw sSwiadczenia ustugi pozostajg w konflikcie z jakimikolwiek
postanowieniami Umowy, postanowienia tych Warunkéw $swiadczenia ustug bedg wigzace, ale tylko w zakresie danego konfliktu
i nie mogg by¢ interpretowane ani uznane za zastepujace jakiekolwiek postanowienia Umowy, z ktérymi niniejsze Warunki
Swiadczenia ustugi nie sg wyraznie sprzeczne.

Poprzez ztozenie zamodwienia na Ustugi, odbiér Ustug, wykorzystanie Ustug lub powigzanego oprogramowania badz
klikniecie/zaznaczenie przycisku, pola lub analogicznego elementu interfejsu o tresci ,Wyrazam zgode” (,| Agree”) w witrynie
Dell.com w zwigzku z zakupem lub w interfejsie oprogramowania Dell lub interfejsie internetowym, klient zgadza si¢ na to, ze
obowigzywac¢ go bedg niniejsze Warunki swiadczenia ustugi oraz umowy wigczone do nich przez odniesienie. Osoba akceptujgca
niniejsze Warunki Swiadczenia ustugi w imieniu firmy lub innej osoby prawnej oswiadcza, ze jest upowazniona do zwigzania tego
podmiotu postanowieniami niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustug, w ktérym to przypadku pojecie ,Klient” oznacza¢ bedzie
tenze podmiot. Oprécz przyjecia niniejszych Warunkéw $Swiadczenia ustugi Klienci w niektérych krajach moga takze byé
zobowigzani do sporzadzenia podpisanego formularza zamowienia.

Dodatkowe warunki i postanowienia dotyczgce wszystkich obstugiwanych produktéw

Dell SupportAssist

Dell SupportAssist to aplikacja, ktéra po zainstalowaniu i skonfigurowaniu monitoruje system igromadzi informacje
wspomagajgce $wiadczenie pomocy technicznej. W przypadku wykrycia problemu zebrane informacje moga zosta¢ wystane do
firmy Dell, co pozwala na zapewnienie klientowi ulepszonej, sprawnej i spersonalizowanej pomocy technicznej.

Aplikacja SupportAssist uzytkowana tgcznie z ustugg ProSupport ma nastepujgce funkcje i mozliwosci:

Monitorowanie systeméw pod kgtem problemoéw majgcych wpltyw na normalne dziatanie i wydajnosé
Automatyczne tworzenie zgtoszen do pomocy technicznej firmy Dell w przypadku wykrycia problemu
Automatyczne przekazywanie informacji, w tym diagnostycznych, co pozwala na skuteczng diagnostyke probleméw.

Zainstalowanie aplikacji SupportAssist jest rbwnoznaczne z udzieleniem firmie Dell zgody na rejestracje informac;ji kontaktowych
(np. nazwy, numeru telefonu lub adresu poczty elektronicznej) klienta, ktére mogg zosta¢ wykorzystane do swiadczenia pomocy
technicznej w zakresie obstugiwanych systeméw. Wigczenie funkcji zbierania dziennikow umozliwia firmie Dell wykorzystywanie
zebranych informacji do opracowywania zalecen stuzagcych doskonaleniu infrastruktury technicznej klie ntéw.

Uwaga: usuniecie lub wylgczenie narzedzia SupportAssist lub wylgczenie opcji zbierania dziennikow uniemozliwi firmie Dell
oferowanie niektérych aspektéw Ustug opisanych w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustug oraz innych ustug wymagajgcych
dostepu do informacji zbieranych przez program SupportAssist.

Wiecej informacji na temat narzedzia Dell SupportAssist i najnowszg liste obstugiwanych produktow firmy Dell mozna znalez¢
w witrynie Dell SupportAssist pod adresem: http://Dell. Com/SupportAssist.

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca oprogramowania

Umowa Dell ProSupport obejmuje ustuge kompleksowej pomocy technicznej dotyczgcej systemow operacyjnych OEM firmy Dell,
a takze wybranych aplikacji OEM firmy Dell dla uzytkownikéw koncowych, hipernadzorcow i oprogramowania sprzetowego
Obstugiwanych produktéw (,Oprogramowanie objete pomocg techniczng”) i jest realizowana drogg telefoniczng, elektroniczng
(oprogramowanie i inne informacje sg przesylane za posrednictwem Internetu) oraz tradycyjng (oprogramowanie i inne informacje
sg wysylane do klienta). Oprogramowanie objete pomocg techniczng obejmuje fabrycznie instalowane aplikacje klienckie
uzytkownikow, takie jak oprogramowanie Norton AntiVirus™, pakiet Microsoft® Office, program ksiegowy Intuit® QuickBooks®
oraz oprogramowanie Adobe® Photoshop® i Adobe Acrobat®. Ustuga Getting Started (Wstepna pomoc) dotyczaca klienckich
systeméw operacyjnych i typowych aplikacji OEM firmy Dell dla uzytkownikéw koncowych, takich jak oprogramowanie Norton
AntiVirus™, pakiet Microsoft® Office, program ksiegowy Intuit® QuickBooks® oraz oprogramowanie Adobe® Photoshop®
i Adobe Acrobat®. Obstugiwane sg réwniez pewne serwerowe systemy operacyjne OEM, a takze hipernadzorcy, tacy jak
Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® oraz Citrix XenServer®. Aktualng liste Oprogramowania objetego pomocg techniczng mozna
uzyskaé u analityka pomocy technicznej firmy Dell.

Lista obecnie wspoétpracujgcych partneréw swiadczgcych ustugi kompleksowej pomocy technicznej dotyczgcej oprogramowania
jest dostepna tutaj. Uwaga: lista obstugiwanych produktéw innych firm moze ulec zmianie w kazdej chwili bez powiadamiania
o tym fakcie klientéw.

Ograniczenia kompleksowej pomocy technicznej firmy Dell dotyczacej oprogramowania. Firma Dell nie moze
zagwarantowac, ze kazdy problem z oprogramowaniem zostanie rozwigzany ani ze Oprogramowanie objete pomocg techniczng
umozliwi osiggniecie okreslonych celéw. Pytania klienta muszg dotyczy¢ sytuacji, ktére mozna odtworzyé na pojedynczym
systemie (tzn. jednym procesorze ze stacjg roboczg i odpowiednimi urzadzeniami peryferyjnymi). Firma Dell moze uzna¢, ze
zgtaszany problem z oprogramowaniem jest zbyt ztozony albo ze Obstugiwany produkt uniemozliwia skuteczng analize problemu
w ramach pomocy technicznej przez telefon. Klient rozumie i akceptuje to, ze rozwigzania niektérych probleméw zgtoszonych do
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pomocy technicznej mogg nie by¢ dostepne u producentéw odpowiedniego oprogramowania. Klient zgadza sie, ze w takich
sytuacjach, w ktérych producent odpowiedniego oprogramowania nie udostepnia zadnego rozwigzania, obowigzek firmy Dell
w zakresie zapewnienia pomocy technicznej klientowi zostaje spetniony.

Wyltgczone ustugi

e Pomoc dotyczaca dziatania lub administrowania

e Czynnosci takie jak instalacja, deinstalacja, przeniesienie, konserwacja zapobiegawcza, pomoc szkoleniowa, zdalne
administrowanie i wszelkie inne czynno$ci lub ustugi, ktdre nie zostaty jawnie opisane w niniejszych Warunkach
Swiadczenia ustugi

o Dostawa akcesoriow, no$nikéw, materiatdw eksploatacyjnych, akcesoriow do utrzymania czystosci lub czesci, takich jak
baterie, ramki, pokrywy lub pomoc techniczna w tym zakresie

e Bezposrednia pomoc techniczna dotyczgca produktu innej firmy lub pomoc techniczna udzielana wspdlnie w przypadku
wersji, w odniesieniu do ktérych dany producent, dostawca lub partner nie udziela pomocy technicznej

e Pomoc techniczna w zakresie sprzetu lub oprogramowania instalowanego przez Producenta OEM przed dostarczeniem
sprzetu lub po jego dostarczeniu, chyba ze zostato to uwzglednione w oddzielnej umowie serwisowej zakupionej w firmie
Dell

e Usuwanie wiruséw/oprogramowania szpiegujgcego
Ustugi tworzenia kopii zapasowych danych

e Zaawansowana bezprzewodowa, sieciowa lub zdalna instalacja, optymalizacja i konfiguracja aplikacji niewymienionych
w niniejszych Warunkach swiadczenia ustugi

e Tworzenie skryptdw, programowanie, projektowanie/wdrazanie baz danych, projektowanie witryn internetowych
i ponowna kompilacja jadra systemu

o Naprawa tych uszkodzen lub wad Obstugiwanych produktow, ktére majg charakter czysto kosmetyczny i nie wptywajg
na funkcjonowanie urzadzenia

e Naprawy wymuszone przez problemy programowe lub w wyniku zmiany, regulacji lub naprawy przez firme inng niz Dell,
autoryzowany sprzedawca firmy Dell lub ustugodawca, albo tez przez klientéw korzystajgcych z czesci samodzielnie
wymienianych przez klienta (CSR).

Ogodlne obowigzki klienta dotyczgce wszystkich obstugiwanych produktow zakupionych w ramach
Gtownej umowy sprzedazy z firmg Dell

Uprawnienie do przyznawania dostepu. Klient oswiadcza i gwarantuje, ze uzyskat dla siebie i firmy Dell zezwolenie na dostep
do Obstugiwanych produktdw, przechowywanych w nich danych oraz wszelkich zawartych w nich elementéw sprzetu
i oprogramowania oraz na korzystanie z nich w celu swiadczenia niniejszych Ustug. Jezeli klient nie posiada jeszcze pozwolenia,
przed zwréceniem sie do firmy Dell o realizacje niniejszych Ustug klient jest zobowigzany do uzyskania pozwolenia na swoj koszt.

Przygotowanie miejsca pracy dla pracownika serwisu w siedzibie klienta. Je$li w ramach realizacji Ustug wymagane jest
przybycie serwisanta do siedziby klienta, klient musi zapewni¢ serwisantowi swobodny, bezpieczny i wystarczajgcy dostep do
swojej infrastruktury oraz Obstugiwanych produktéw, z uwzglednieniem wystarczajacej ilosci miejsca do pracy, zasilania oraz
lokalnej linii telefonicznej i bez obcigzania kosztami firmy Dell. Wymagane jest takze udostepnienie serwisantowi monitora lub
wyswietlacza, myszy (bgdz innego urzgdzenia wskazujgcego) oraz klawiatury (bez obcigzania firmy Dell jakimikolwiek kosztami),
jesli urzadzenia te nie sg podigczone do danego systemu.

Zapewnienie zgodnosci oprogramowania i serwisowanych wersji. Klient zgadza sie zapewni¢ zgodno$¢ oprogramowania
oraz obstugiwanych produktdw z wersjg lub konfiguracjg nie starszg niz okreslona przez firme Dell. Obowigzkiem klienta jest
ponadto instalowanie czesci zamiennych wymaganych do rozwigzania problemow, poprawek oraz aktualizacji i uaktualnien
zgodnie z wytycznymi firmy Dell, jesli obstugiwane produkty majg sie nadal kwalifikowa¢ do tej Ustugi.

Kopia zapasowa danych iusuwanie danych poufnych. Klient wykona kopie zapasowe wszystkich danych i programéw
znajdujacych sie we wszystkich systemach objetych Ustugg przed rozpoczeciem korzystania z Ustugi. Klient powinien regularnie
tworzy¢ kopie zapasowe danych przechowywanych na wszystkich systemach objetych Ustugg jako zabezpieczenie przed
ewentualnymi awariami, zmianami lub utratg danych. Ponadto obowigzkiem klienta jest usuniecie wszelkich danych poufnych,
zastrzezonych lub osobistych oraz wszelkich no$nikéw wymiennych, takich jak karty SIM, ptyty CD lub karty PC, niezaleznie od
tego, czy serwisant wykonujgcy Ustuge w siedzibie klienta zapewnia rowniez pomoc w tym zakresie. FIRMA DELL NIE PONOSI
ZADNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI ZA:

INFORMACJE POUFNE, ZASTRZEZONE LUB OSOBISTE KLIENTA;
UTRATE LUB USZKODZENIE DANYCH, PROGRAMOW ALBO OPROGRAMOWANIA;
USZKODZENIE LUB UTRATE NOSNIKOW WYMIENNYCH;

OPLATY ZA TRANSMISJE DANYCH LUB POLACZENIA GLOSOWE WSKUTEK NIEUSUNIECIA WSZYSTKICH
KART SIM LUB INNYCH NOSNIKOW WYMIENNYCH Z WNETRZA OBSLUGIWANYCH PRODUKTOW
ZWRACANYCH DO FIRMY DELL;



UTRATE MOZLIWOSCI UZYWANIA SYSTEMU LUB SIECI;

I/ILUB WSZYSTKIE DZIALANIA PODJETE LUB NIEPODJETE, W TYM ZANIECHANIE, PRZEZ FIRME DELL LUB
USLUGODAWCE ZEWNETRZNEGO.

Firma Dell nie odpowiada za przywrdcenie ani ponowng instalacje jakichkolwiek programéw lub danych. Zwracajac Obstugiwany
produkt lub jego czes¢, klient powinien przekazac¢ tylko Obstugiwany produkt lub jego czes$¢ zgodnie z zaleceniem pracownika
pomocy technicznej udzielajgcego pomocy telefoniczne;.

Gwarancje 0s6b trzecich. Swiadczenie tych Ustug moze wymaga¢ dostepu do sprzetu lub oprogramowania producentéw innych
niz firma Dell. Wykonanie czynnosci serwisowych w odniesieniu do tego sprzetu lub oprogramowania przez firme Dell lub
jakakolwiek firme inng niz producent moze uniewazni¢ gwarancje producenta. Obowigzkiem klienta jest sprawdzenie, czy
Swiadczenie Ustug przez firme Dell nie wptynie na tego rodzaju gwarancje, a jesli tak, czy skutek bedzie do zaakceptowania przez
klienta. Firma Dell nie odpowiada za gwarancje innych firm ani za jakikolwiek wptyw $wiadczonych przez nig ustug na takie
gwarancje.

Ogodlny regulamin dotyczacy wszystkich objetych gwarancjg obstugiwanych produktéw
zakupionych w ramach Gtéwnej umowy sprzedazy z firmg Dell

Obstugiwane produkty. Niniejsza Ustuga jest dostepna w odniesieniu do obstugiwanych produktéw, do ktérych nalezg wybrane
urzadzenia Dell OptiPlex™, Latitude™, Venue™, Inspiron™, Precision™, Vostro™, XPS™, Gateway Edge, Embedded PCs
PowerEdge™, PowerEdge SC™, PowerVault™, PowerConnect™, Dell EqualLogic™, Dell Storage SC™, Dell | EMC Storage
Systems™, Dell Wyse™ oraz drukarki, monitory i smartfony firmy Dell zakupione ze standardowa konfiguracjg, a takze wybrane
tablety Microsoft™ Surface Pro™ (,Obstugiwane produkty”). Lista Obstugiwanych produktéw jest regularnie uzupetniana.
Najbardziej aktualne informacje o Ustugach dostepnych w odniesieniu do posiadanych produktow firmy Dell lub innych
producentéw mozna uzyska¢ od przedstawiciela handlowego firmy Dell. Kazdy Obstugiwany produkt jest oznaczony numerem
seryjnym (,Znacznik serwisowy”). Klient jest zobowigzany wykupi¢ oddzielng umowe serwisowg do kazdego Obstugiwanego
produktu. W przypadku kontaktu zfirmg Dell wzwigzku zniniejsza Ustugg nalezy przygotowa¢ Znacznik serwisowy
Obstugiwanego produktu.

Ograniczona gwarancja na sprzet i ograniczenia dotyczace objecia sprzetu ustuga. Ustugi zwigzane z pomocg techniczng
moga obejmowac opcje pomocy technicznej (przez telefon, Internet itd.) oraz obstuge serwisowg obejmujgca czesci zamienne
i robocizne w celu naprawy lub usuniecia usterek zgodnie z postanowieniami i w okresie ograniczonej gwarancji w odniesieniu do
obstugiwanych produktow klienta (,Kwalifikowany przypadek”). Ograniczona gwarancja na sprzet firmy Dell dla klientéw ze
Stanéw Zjednoczonych oraz Kanady jest dostepna do wgladu na stronie http://www.Dell.com/Warranty lub opublikowana, dla
klientow poza granicami Stanéw Zjednoczonych, na lokalnej stronie internetowej firmy Dell*. Gwarancja Microsoft Surface Pro
Warranty (dostepna na stronie http://www.microsoft.com/surface/warranty) dotyczy Obstugiwanych produktéw Surface Pro przez
pierwszy rok Swiadczenia ustug klientowi przez firme Dell (zgodnie z ponizszg definicja) i jest wypetniana przez firme Dell zgodnie
Z postanowieniami wymienionymi w niniejszych Warunkach swiadczenia ustugi. Niniejszym klient przyjmuje do wiadomosci, ze
ryzyko awarii sprzetu moze wzrosng¢ wraz z wydtuzeniem sie wieku Obstugiwanego produktu klienta. Obstugiwany produkt lub
jego element objety ograniczong gwarancjg wieczystg bedzie serwisowany przez firme Dell zgodnie z niniejszymi Warunkami
$wiadczenia ustugi przez okres obowigzywania umowy serwisowej Dell ProSupport. Po wygasnieciu umowy serwisowej Dell
ProSupport kolejne naprawy kwalifikowane zwigzane z obstugiwanym produktem lub jego elementem objetym ograniczong
gwarancjg wieczystg beda wykonywane na podstawie umowy o podstawowy serwis sprzetu firmy Dell, dostepnej pod adresem
www.Dell.com/ServiceContracts/global. Mogg obowigzywac¢ ograniczenia gwarancji na sprzet, a towarzyszy¢ im mogg ustugi
klasy premium lub dostepne za dodatkowg optatg. Wiecej informacji na temat gwarancji mozna uzyska¢ pod adresem
www.Dell.com/Warranty, w regionalnej witrynie Dell.com lub od analityka pomocy technicznej firmy Dell.

Program ustug miedzynarodowych firmy Dell Ten program zapewnia obstuge serwisowg oraz pomoc techniczng podczas
podrézy z wybranymi produktami firmy Dell poza granice kraju, trwajgcej nie dtuzej niz szes$¢ (6) miesiecy. Obowigzujg dodatkowe
warunki. Wiecej informacji mozna uzyska¢, kontaktujgc sie z dziatem pomocy technicznej firmy Dell.

Wymiana catego urzadzenia; brak zwrotu; czesci wiasnosciag serwisu Firma Dell zastrzega sobie prawo do wystania klientowi
kompletnego zamiennika w przypadku, gdy analityk stwierdzi, ze okreslony element sktadowy Obstugiwanego produktu (np.
klawiatura lub monitor) mozna tatwo odtgczy¢ i ponownie podtgczy¢ lub ze wymagana jest wymiana kompletnego Obstugiwanego
produktu. Po dostarczeniu przez firme Dell urzadzenia zastepczego klient musi przekaza¢ firmie Dell wadliwy komputer/system
lub wadliwy element skitadowy tego komputera/systemu, chyba ze zakupit w odniesieniu do danego komputera/systemu ustuge
,Zachowaj swdj dysk twardy” iw takim przypadku moze zachowac dla siebie odpowiednie dyski twarde. Wszystkie czesci
zamienne firmy Dell wymontowane z obstugiwanego produktu (lub/oraz cate urzgdzenia) i zwrocone firmie Dell stajg sie jej
wiasnoscia. Jesli klient otrzymat czesci zamienne lub cate urzgdzenie od firmy Dell, musi zaptaci¢ obowigzujgcg cene detaliczng
za kazda czes$¢ zamienng wyjetg z obstugiwanego produktu, ktérg klient zachowuje dla siebie (oprécz napedéw dyskow twardych
pochodzgcych z obstugiwanych produktéw, ktére sg objete ustugg ,Zachowaj swdj dysk twardy”). Jezeli klient nie zwrdci firmie
Dell wadliwego systemu lub elementu sktadowego zgodnie z powyzszym wymaganiem lub jezeli wadliwy zespdt nie zostanie
zwrocony w ciggu dziesieciu (10) dni zgodnie z pisemng instrukcjg dostarczong razem z zamiennikiem (w przypadku gdy
zamiennik nie zostanie dostarczony osobiscie przez serwisanta firmy Dell), klient zgadza sie dokonaé¢ zaptaty za zamiennik na
podstawie otrzymanej faktury. Jezeli klient nie zaptaci naleznej kwoty w ciggu dziesieciu (10) dni od daty otrzymania faktury, firma
Dell moze skorzysta¢ ze wszelkich dostepnych jej praw i srodkéw prawnych, a ponadto moze uniewazni¢ niniejsze Warunki
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Swiadczenia ustugi po wystosowaniu odpowiedniego powiadomienia. Firma Dell wykorzystuje w naprawie gwarancyjnej, a klient
w sposoOb wyrazny zatwierdza wykorzystanie nowych i regenerowanych czesci, produkowanych przez réznych producentow.

Skladowane czesci i czesci o znaczeniu krytycznym Firma Dell obecnie skfaduje czesci w réoznych lokalizacjach na catym
Swiecie. Niektore czesci mogg nie by¢ dostepne w magazynie potozonym najblizej siedziby klienta. Jesli czes¢ potrzebna do
wykonania naprawy Obstugiwanego produktu jest niedostepna w magazynie firmy Dell zlokalizowanym blisko siedziby klienta
i musi zosta¢ przestana zinnego miejsca, zostanie wystana tak szybko, jak to mozliwe ina ile bedzie to uzasadnione
ekonomicznie. W lokalizacjach umozliwiajacych interwencje w ciaggu 2 i4 godzin magazynowane sag czesci o znaczeniu
krytycznym do Obstugiwanych produktéw okreslane przez firme Dell. Czg$cig o znaczeniu krytycznym jest cze$c¢, ktorej awaria
moze uniemozliwi¢ realizacje podstawowych funkcji przez Obstugiwany produkt. Do czesci o znaczeniu niekrytycznym nalezg
m.in. oprogramowanie, napedy nosnikéw, modemy, gtosniki, karty dZzwiekowe, napedy zip, monitory, klawiatury i myszy oraz inne
niewymienione czesci. Czesci te mogg by¢ wystane z dostawg na drugi dzien. Aby uzyskaé uprawnienie do wysytki czesci
w ciggu 2 lub 4 godzin, klient musi zakupi¢ odpowiednig umowe serwisowa obejmujacg dostawe czesci o znaczeniu krytycznym,
a Obstugiwany produkt musi znajdowac sie w obszarze objetym ustugg, okreslonym przez firme Dell.

Okres swiadczenia Ustugi Waznos$¢ niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustugi rozpoczyna sie w dniu podanym w formularzu
zamoéwienia itrwa zgodnie z okresem (,Okres”) wskazanym w formularzu zaméwienia. W formularzu zamodwienia klienta
wskazana jest odpowiednio liczba systemow, licencji, instalacji, wdrozen, zarzgdzanych punktow koncowych lub uzytkownikéow
koncowych, dla ktérych klient zakupit jedng lub wigcej Ustug, stawka lub cena oraz majgcy zastosowanie okres $wiadczenia
poszczegdlnych Ustug. Jesli firma Dell i klient nie uzgodnig inaczej na pismie, Ustugi zakupione w ramach niniejszych Warunkow
Swiadczenia ustugi sg przeznaczone wytgcznie do uzytku wewnetrznego przez klienta i nie mogg by¢ odsprzedawane ani
udostepniane w ramach posrednictwa.

Ograniczenia geograficzne i zmiana lokalizacji Niniejsza Ustuga jest $wiadczona w siedzibie lub siedzibach wymienionych na
fakturze przedstawionej klientowi. Niniejsza Usluga nie jest dostepna we wszystkich lokalizacjach geograficznych. Jesli
obstugiwany produkt klienta nie znajduje sie w lokalizacji odpowiadajgcej miejscu zapisanemu w dokumentacji ustugi firmy Dell
lub jesli dane konfiguracji ulegty zmianie i nie zostaty zgtoszone firmie Dell, to firma Dell musi najpierw ponownie zakwalifikowaé
Obstugiwany produkt klienta, aby zostat uprawniony do zakupionej pomocy technicznej, zanim bedzie mozna przywrécic
odpowiedni czas reakcji dla Obstugiwanego produktu. Opcje Ustug, w tym poziomy Ustugi, godziny sSwiadczenia pomocy
technicznej i czas reakcji w siedzibie klienta réznig sie w zaleznosci od regionu geograficznego i konfiguracji, a niektére opcje
moga by¢ niedostepne do nabycia w lokalizacji klienta. W zwigzku z tym w celu uzyskania szczegdtowych informacji nalezy
skontaktowa¢ sie zlokalnym przedstawicielem handlowym. Zobowigzanie firmy Dell do $wiadczenia Ustugi w zakresie
obstugiwanych produktéw, ktére zostaty objete relokacja, zalezy od réoznych czynnikéw, w tym miedzy innymi od lokalnej
dostepnosci Ustugi, dodatkowych optat oraz kontroli i ponownej certyfikacji relokowanych Obstugiwanych produktow
z zastosowaniem biezgcych stawek za ustugi doradztwa rozliczanych metoda robocizny i materiatow. Dotyczy klientow z regionu
EMEA: o ile nie wskazano inaczej w tych Warunkach $wiadczenia ustugi lub w Umowie, serwis w siedzibie klienta jest dostepny
w promieniu 150 kilometréw od najblizszego centrum logistycznego firmy Dell (lokalizacji PUDO, czyli przekazywania/odbioru
sprzetu). Dodatkowych informacji o dostepnosci ustug w siedzibie klienta w regionie EMEA udzieli przedstawiciel handlowy firmy
Dell.

Przeniesienie praw do korzystania z Ustugi Z zastrzezeniem ograniczen sformutowanych w niniejszych Warunkach
Swiadczenia ustugi klient moze przenie$¢ posiadane prawo do korzystania z Ustugi na osobe trzecig, ktéra zakupita caty
Obstugiwany produkt klienta przed uptywem aktualnie obowigzujgcego okresu $wiadczenia Ustugi, pod warunkiem ze klient jest
pierwotnym nabywcg Obstugiwanego produktu i Ustugi lub klient kupit Obstugiwany produkt i Ustuge od ich pierwotnego
wiasciciela (albo jednostki przejmujgcej) i dopetnit wszelkich procedur zwigzanych z przeniesieniem, ktére sg dostgpne pod
adresem www.support.dell.com. Z przeniesieniem moze sie wigza¢ koniecznos¢ uiszczenia odpowiednich opfat. Zwracamy
uwage, ze po przemieszczeniu Obstugiwanego produktu przez klienta lub podmiot przejmujgcy do lokalizacji geograficzne;j,
w ktorej Ustuga jest niedostepna w ogole lub jest niedostepna w cenie identycznej z ceng zaptacong przez klienta, Ustuga moze
nie by¢ dostepna dla klienta lub podmiotu przejmujgcego od klienta albo utrzymanie takich samych kategorii pomocy technicznej
jak w pierwotnej lokalizacji moze sie wigzaé z koniecznoscig wniesienia dodatkowych optat. Jesli klient lub podmiot przejmujgcy
od klienta nie pokryje takich dodatkowych optat, poziom $wiadczonych ustug moze zosta¢ automatycznie dostosowany do
kategorii dostepnych w tej lub nizszej cenie w nowej lokalizacji i nie bedzie przystugiwat zwrot Zadnych wniesionych optat.

Dodatkowe warunki i postanowienia dotyczace okreslonych obstugiwanych produktow

Czesci nieserwisowane u klienta

Ustuga zwrotu do naprawy po diagnostyce telefonicznej Jezeli po przeprowadzeniu zdalnej diagnostyki i préoby rozwigzania
problemoéw firma Dell uzna, ze obstugiwany produkt klienta wymaga ustugi wysytkowej opisanej w ponizszej tabeli. Klient musi
niezwtocznie zapakowaé obstugiwany produkt i wystaé go lub zaplanowa¢ odbiér przez przewoznika tego samego dnia lub
nastepnego mozliwego dnia, aby zachowaé swoje uprawnienie. Wszelkie opdznienia w zapakowaniu, zwrocie lub organizaciji
zwrotu Obstugiwanego produktu przez klienta bedg skutkowaé opdznieniami w reakcji. Po naprawie lub wymianie obstugiwanego
produktu firma Dell dostarczy obstugiwany produkt przewoznikowi do wysyitki zwrotnej do klienta. Jesli okaze sie, ze przyczyng
zgtoszonego problemu sg dodane do obstugiwanego produktu klienta opcje niepochodzgce od firmy Dell, moze zosta¢ naliczona
opfata serwisowa, a czas naprawy i zwrotu produktu moze sie opdznic. Firma Dell zastrzega sobie prawo do dokonania catkowitej
wymiany obstugiwanego produktu lub wymiany czesci obstugiwanego produktu zamiast naprawy i zwrotu obstugiwanego



produktu przestanego przez klienta do naprawy. Klient ma obowigzek zaptaci¢ wedtug obowigzujgcego cennika Dell za czesci
zamienne wymontowane z obstugiwanego produktu klienta i niezwrécone wiasciwie firmie Dell. Niewywigzanie sie terminowo
z obowigzku zaptaty za czesci zamienne niezwrécone firmie Dell moze skutkowaé zawieszeniem ustugi Swiadczonej klientowi na
mocy niniejszej Umowy zgodnie z sekcjg 2 (ustep D) Dodatkowych Warunkéw $wiadczenia ustug pomocy technicznej (powyzej).
Gdy Obstugiwany produkt klienta znajduje sie na obszarze nieobstugiwanym obecnie przez zadnego wiekszego przewoznika lub
obstugiwanym w ograniczonym zakresie, zwykte ustugi naprawy firmy Dell beda $wiadczone z opdznieniem. Warianty Ustugi
zwrotu do naprawy wyszczegoélnione w ponizszej tabeli sg niedostepne w niektorych krajach i lokalizacjach. W celu potwierdzenia
zakupionego wariantu Ustugi zwrotu do naprawy prosimy sprawdzi¢ formularz zamoéwienia. W celu uzyskania dalszych informaciji
prosimy o kontakt z odpowiednim przedstawicielem handlowym.

Poziom czasu
reakcji dla
Ustugi

Dodatkowe
opcje (jesli
maja
zastosowanie)

Szczegoly

Opcje ustugi
wysytki do
naprawy

Serwis z wysytkg
pocztowg (MIS)

Serwis z wysytkg pocztowa jest inicjowany po telefonicznym kontakcie z pomoca techniczng firmy Dell
w opisany powyzej sposob. W trakcie telefonicznego procesu diagnostycznego pracownik techniczny
firmy Dell ustali, czy problem wymaga wystania obstugiwanego produktu do wyznaczonego przez firme
Dell centrum naprawczego w celu dokonania naprawy kwalifikowanej. Czas wykonania Ustugi (razem
w wysytkg do centrum naprawczego i z powrotem do klienta) wynosi zwykle 10 dni roboczych od dnia
wystania produktu przez klienta do firmy Dell.

Serwis
z dostarczeniem
przez klienta (CIS)

Serwis z dostarczeniem przez klienta jest inicjowany po telefonicznym kontakcie z pomocg techniczng
firmy Dell w opisany powyzej spos6b. W trakcie telefonicznego procesu rozwigzywania problemu
pracownik techniczny firmy Dell ustali, czy problem polega na awarii sprzetu. Jesli tak, klient zostanie
poproszony o dostarczenie Obstugiwanego produktu do wyznaczonego przez firme Dell centrum
naprawczego lub miejsca wysytki (na koszt klienta). Standardowymi godzinami pracy s3 lokalne
godziny pracy przez 5 dni w tygodniu z wytgczeniem lokalnych $wigt. Naprawa kwalifikowana zostanie
przeprowadzona zgodnie z czasem reakcji okreslonym w formularzu zamdéwienia. Po dokonaniu
naprawy firma Dell skontaktuje sie z klientem, aby ustali¢ sposéb odbioru Obstugiwanego produktu.
Umowy o poziomie ustug serwisowych moga sie rézni¢ w zaleznosci od kraju i miasta.

Ustuga ,, Tylko Nie dotyczy W przypadku klientéw korzystajgcych z ustugi , Tylko czesci” firma Dell umozliwia zamawianie czgsci
czesci” zamiennych pozwalajgcych na dokonanie napraw kwalifikowanych. Firma Dell moze wymieni¢ cate
urzadzenie zamiast poszczegdlnych czesci. W takim przypadku firma Dell dostarczy optacony z goéry
pojemnik na kazdg wymieniang czes¢, co pozwoli klientowi zwrdci¢ oryginalne uszkodzone czesci
firmie Dell. Opcja ustugi , Tylko czesci” obejmuje ograniczong ustuge telefonicznej pomocy technicznej
w celu kwalifikacji wadliwego elementu, ktéra nie uwzglednia telefonicznego rozwigzywania probleméw
ani innych rodzajoéw pomocy zdalne;.
Advanced Nie dotyczy W przypadku klientéw korzystajgcych z opcji Advanced Exchange Service (Zaawansowana ustuga
Exchange wymiany) firma Dell moze wysta¢ produkt zamienny do siedziby klienta w celu umozliwienia dokonania
Service naprawy kwalifikowanej. W niektérych przypadkach, wedtug uznania firmy Dell, do siedziby klienta
(Zaawansowana moze réwniez zostac¢ wystany serwisant w celu wymiany lub instalacji produktu zastepczego. Po
otrzymaniu produktu zastepczego klient musi zwréci¢ wadliwy obstugiwany produkt objety pomoca
”S“‘Qa techniczng do firmy Dell, dostarczajgc go pod wskazany adres spedytora zwracanych produktow w
wymiany) ciagu 3 dni roboczych. Jesli firma Dell zdecyduije, ze obstugiwany produkt klienta nie moze byé
zwroécony pod adres przewoznika i klient musi zwréci¢ Obstugiwany produkt przesytka pocztowa,
wowczas opakowanie, instrukcja wysyiki i optacony z gory list przewozowy zostang wystane do klienta
wraz z produktem zastepczym. Po otrzymaniu produktu zastepczego klient zwréci wadliwy obstugiwany
produkt do firmy Dell, wysytajac go pocztg lub zlecajac dostawe przewoznikowi tego samego dnia lub
w nastepnym mozliwym dniu. Jesli klient nie zwréci wadliwego elementu, moze zostaé naliczona optata.
Opcje ustugi Serwis Serwis z dostarczeniem przez klienta jest inicjowany przez kontakt telefoniczny lub samodzielne

wysytki do
naprawy

z dostarczeniem
przez klienta
prowadzony przez
partnera (CIS)®

dostarczenie obstugiwanego produktu do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego lub do
lokalizacji, z ktorej produkt zostanie wystany na koszt klienta. Standardowymi godzinami pracy sg
lokalne godziny pracy przez 5 dni w tygodniu z wytgczeniem lokalnych $wiat. Naprawa kwalifikowana
zostanie przeprowadzona zgodnie z czasem reakcji okreslonym w formularzu zaméwienia. Po
dokonaniu naprawy autoryzowany serwis firmy Dell skontaktuje si¢ z klientem, aby ustali¢ sposéb
odbioru Obstugiwanego produktu. Umowy o poziomie ustug serwisowych moga sie rézni¢ w zaleznosci
od kraju i miasta.




Poziom czasu
reakcji dla
Ustugi

Dodatkowe
opcje (jesli
majg
zastosowanie)

Szczegoty

Serwis typu
,Odbiodr i zwrot”

Serwis typu ,,Odbidr i zwrot” jest inicjowany po telefonicznym kontakcie z pomocg techniczng firmy Dell
w opisany powyzej sposob. Jesli zakwalifikowane zdarzenie dotyczace obstugiwanego produktu
zostanie zdiagnozowane, a wykonana przez pracownika technicznego firmy Dell telefoniczna procedura
rozwigzywania problemoéw nie okaze sie wystarczajgca do usunigcia awarii, przedstawiciel firmy Dell
odbierze Obstugiwany produkt i dostarczy go do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego.
Ta metoda serwisowania obejmuje naprawe lub wymiane czesci w gléwnej jednostce komputerowej,

w tym monitoréw, klawiatur i myszy, o ile nie zostaty zamdéwione osobno.

Serwis typu
,Odbiodr i zwrot”
prowadzony przez
partnera (CAR)®

Serwis typu ,,Odbidr i zwrot” jest inicjowany po telefonicznym kontakcie klienta z autoryzowanym
serwisem firmy Dell. Jesli zdarzenie dotyczgce obstugiwanego produktu zostanie zdiagnozowane,

a telefoniczna procedura rozwigzywania probleméw nie okaze sie wystarczajgca do usuniecia awarii,
autoryzowany serwis firmy Dell odbierze Obstugiwany produkt i dostarczy go do wyznaczonego przez
firme Dell centrum naprawczego. Standardowymi godzinami pracy sg lokalne godziny pracy przez 5 dni
w tygodniu z wytgczeniem lokalnych swiagt. Naprawa kwalifikowana zostanie przeprowadzona zgodnie
z czasem reakcji okreslonym w formularzu zaméwienia. Po dokonaniu naprawy autoryzowany serwis
firmy Dell skontaktuje sie z klientem, aby ustali¢ sposéb zwrotu Obstugiwanego produktu. Ta metoda
serwisowania obejmuje naprawe lub wymiane czesci w gtdéwnej jednostce komputerowej, w tym
monitoréw, klawiatur i myszy, o ile nie zostaty zaméwione osobno. Umowy o poziomie ustug
serwisowych mogg sie rézni¢ w zaleznosci od kraju i miasta.

Warunki

i postanowienia
obowigzujgce

w przypadku
wszystkich opcji
reakcji Ustugi poza
siedzibg klienta.

Naprawa kwalifikowana zostanie przeprowadzona zgodnie z czasem reakcji okreslonym w formularzu
zaméwienia. Naprawiony Obstugiwany produkt zostanie zwrécony klientowi.

Procedura wysytki: W trakcie procesu diagnostycznego technik firmy Dell przekaze instrukcje zwrotu
produktu do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego. Obstugiwany produkt musi zostaé
wystany na adres podany przez pracownika technicznego firmy Dell i w wyrazny sposéb oznaczony
numerem identyfikacyjnym. Numer identyfikacyjny zostanie podany przez pracownika technicznego
firmy Dell. W celu przyspieszenia naprawy lub wymiany nalezy dotgczy¢ skrécony opis problemu na
pismie. Zwracany produkt nalezy zapakowa¢ w oryginalne opakowanie. Jesli oryginalne opakowanie
jest niedostepne, pracownik techniczny firmy Dell moze pomdc uzyska¢ opakowanie, jednak za te
ustuge moze zostaé naliczona optata.

Srodki ostroznosci dotyczace wysytki: klient nie powinien wysytaé instrukcji, informacji poufnych,
zastrzezonych lub osobistych ani takich nosnikéw wymiennych, jak dyskietki, dyski DVD, karty PC itd.
Firma Dell nie ponosi odpowiedzialnosci za utracone lub uszkodzone dane, uszkodzone lub utracone
nosniki ani za informacje poufne, zastrzezone lub osobiste klienta.

5 Serwis z dostarczeniem przez klienta prowadzony przez partnera (CIS) jest wykonywany przez autoryzowane serwisy firmy Dell.
8 Serwis typu ,Odbidr i zwrot” prowadzony przez partnera (CAR) jest wykonywany przez autoryzowane serwisy firmy Dell.




Aktualizacje oprogramowania systeméw pamieci masowej

EquallLogic:

Ustuga Dell ProSupport dotyczaca wybranych Obstugiwanych produktow Dell EqualLogic, w tym produktéw Dell EqualLogic
PS Series, obejmuje zaréwno obstuge aktualizacji oprogramowania, jak i wprowadzanie nowych funkcji do oprogramowania
sprzetowego i podstawowego oprogramowania, takiego jak SAN HQ, Auto Snapshot Manager i Host Integration Toolkit (w
okresie Swiadczenia ustugi wskazanym na fakturze).

Produkty Dell Storage z serii SC/SCv:

Ustuga Dell ProSupport dla wybranych produktéw Dell Storage z serii SC/SCv obejmuje zaréwno konserwacje, jak i
aktualizacje oprogramowania oraz wprowadzanie nowych funkcji, w razie potrzeby, do oprogramowania pamieci masowej
(Storage Center) i oprogramowania podstawowego, takiego jak Enterprise Manager Foundation, Enterprise Manager Reporter,
Dynamic Capacity, Data Instant Replay oraz Dynamic Controllers (przez okres obowigzywania ustugi wskazany na fakturze).
Zespot pomocy technicznej firmy Dell zapewni rowniez aktualizacje oprogramowania do konserwacji dodatkowego
oprogramowania System Center, pod warunkiem, ze dla kazdego takiego produktu Dell SC Storage wykupiona zostata ustuga
pomocy technicznej. Dodatkowe produkty oprogramowania System Center obejmujg Remote Instant Replay, Data
Progression, Fast Track, Live Volume, Live Volume + RIRA, Virtual Ports, Replay Manager Management Suite i Enterprise
Manager Chargeback.

Poprawki. Firma Dell okresowo udostepnia poprawki do oprogramowania systemow pamieci masowej. Zapewniajg one
zgodno$¢ z systemami operacyjnymi lub bazami danych, usuwajg dostrzezone btedy oraz dodajg obejscia probleméw lub
poprawki niezbedne do zachowania zgodno$ci z dokumentacjg obstugiwanego produktu.

Nowe wersje. Nowe wersje odpowiedniego oprogramowania do obstugi systemow pamieci sg bezptatnie udostepniane przez
firme Dell licencjobiorcom tego oprogramowania zainstalowanego na obstugiwanych produktach objetych wsparciem technicznym
uwzglednionych w ograniczonej gwarancji firmy Dell lub w rocznym kontrakcie na swiadczenie ustug lub konserwacje. Nowe
wersje zazwyczaj zawierajg poprawki usuwajgce btedy, a takze zmiany zwigzane z rozszerzeniem dotychczasowych funkcji lub
dodaniem nowych funkcji i mozliwosci.

Konieczno$¢ zakupu dodatkowej ustugi w okreslonych sytuacjach. Aktualizacje oprogramowania systemdéw pamieci masowej
firmy Dell lub odpowiednio EMC mogg wymagac¢ zakupu oddzielnej ustugi instalacji na miejscu firmy Dell lub EMC zgodnie
z wytycznymi firmy Dell w celu zachowania uprawnienia do korzystania z tej Ustugi w odniesieniu do danego Obstugiwanego
produktu.

Przedtuzenie. Klient moze by¢ uprawniony do odnowienia subskrypcji ustugi i/lub zakupu dodatkowych aktualizaciji
podstawowego oprogramowania produktéow marki Dell zaleznie od dostepnych w danym momencie opcji oraz zgodnie z
obowigzujgcymi w danym okresie stawkami i warunkami okreslonymi przez firme Dell. Odnowienia/zakupu dokonuje sie,
sktadajgc w firmie Dell zamoéwienie zakupu. Firma Dell moze w dowolnym czasie zmieni¢ stawki za $wiadczenie ustug pomocy
technicznej oraz warunki $wiadczenia tych ustug.

Ustuga Dell ProSupport dotyczaca produktow sieciowych

Ustuga Dell ProSupport, ktéra jest dostepna w przypadku produktu Dell PowerConnect oraz Dell Force10, moze takze
obejmowac zdalng pomoc techniczng w nastepujacych dziedzinach:

Wigczenie urzadzenia izarzadzanie adresem protokofu internetowego IP w celu umozliwienia uzytkownikowi
samodzielnej konfiguracji

Pomoc w rozwigzaniu problemu zwigzanego z konfiguracjg, uwzgledniajgca wyjasnienie funkcji i udzielenie odpowiedzi
na pytania

dotyczace funkcjonalnosci, rozwigzywanie problemoéw zwigzanych z konfiguracjg oraz pytania o sktadnie

Zalecenia dotyczace najlepszych praktyk okreslonych w dokumentacji branzowej i opublikowanej przez firme Dell
Instalacja i aktywacja licencji

Diagnozowanie irozwigzywanie probleméw zwigzanych ze spadkiem wydajnosci na podstawie wczesniej
udokumentowanej wydajnosci, w tym dotyczgcych gubienia pakietow

Pomoc w rozwigzywaniu problemow z wydajnoscig pojedynczych przetacznikéw lub w przypadku, gdy urzadzenie nie
dziata zgodnie z opublikowang specyfikacjg firmy Dell

Dotozenie wszelkich staran w celu zapewnienia wspotdziatania z urzgdzeniami firm innych niz Dell.

Firma Dell okresowo wprowadza poprawki do oprogramowania. Zapewniajg one zgodnos¢ z systemami operacyjnymi,
usuwajg dostrzezone bledy oraz dodajg obejscia problemoéw lub poprawki niezbedne do zachowania zgodnosci
z dokumentacjg obstugiwanego produktu.

Nowe wersje lub wydania oprogramowania sg zasadniczo bezptatnie udostepniane przez firme Dell licencjobiorcom tego
oprogramowania zainstalowanego w obstugiwanym produkcie objetym roczng umowg dotyczgcg serwisu badz
konserwacji firmy Dell. Nowe wersje zazwyczaj zawierajg poprawki usuwajace btedy, a takze zmiany zwigzane
z rozszerzeniem dotychczasowych funkcji lub dodaniem nowych funkcji i mozliwosci.



Ustuga Dell ProSupport dotyczgca produktéw Dell Edge Gateway i Embedded PC

Ustuga Dell ProSupport, dostgpna dla nabywcéw produktéw Dell Edge Gateway i Embedded PC, obejmuje kompleksowg pomoc
techniczng w odniesieniu do fabrycznie instalowanych obrazéw OEM systemu operacyjnego klienta, zgodnie z warunkami
kompleksowej pomocy technicznej opisanej powyzej. Firma Dell nie zapewnia kompleksowej pomocy technicznej dotyczgcej
oprogramowania w odniesieniu do niestandardowych obrazéw, oprogramowania innych producentéw ani konfiguracji
infrastruktury. Firma Dell nie moze wykonywac¢ zdalnej diagnostyki ani rozwigzywac¢ zdalnie probleméw technicznych bez
wsparcia ze strony klienta. Oczekiwania wobec klienta:

Klient musi mie¢ bezposredni dostep do urzadzenia. Dzieki temu dziat pomocy technicznej bedzie mogt zdalnie
zdiagnozowac usterke i w razie potrzeby wysta¢ czesci oraz serwisanta.

Urzadzenie musi znajdowac¢ sie w bezpiecznych warunkach, odpowiednich do serwisowania. Pracujgcy w siedzibie
klienta serwisanci firmy Dell nie beda odpowiada¢ za montaz i demontaz urzadzenia.

Klient musi zapewni¢ monitor, mysz komputerowg oraz klawiature, aby serwisant mogt na miejscu rozwigza¢ problemy
zwigzane z urzgdzeniem.

Klient musi zapewni¢ zasilanie urzadzenia.

Elementy OBJETE ustuga ProSupport dotyczaca Elementy NIEOBJETE ustuga ProSupport dotyczaca
produktow Dell Edge Gateway i Embedded PC produktéw Dell Edge Gateway i Embedded PC
Kompleksowa pomoc techniczna dotyczaca fabrycznie Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca niestandardowych
instalowanego obrazu OEM systemu operacyjnego obrazéw, oprogramowania innych producentéw oraz

konfiguraciji infrastruktury Zdalna diagnostyka lub zdalne
rozwigzywanie problemoéw technicznych bez wsparcia ze
strony klienta

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca sprzetu objetego Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca tgcznosci sprzetu

umowa lub oprogramowania nieobjetego umowg

Pomoc techniczna udzielana wspdlnie z innymi dostawcami, Pomoc techniczna udzielana wspdlnie z innymi dostawcami
zgodnie z wykazem elementdéw pomocy technicznej udzielanej | w odniesieniu do programow spoza wykazu elementéw
wspolnie z innymi dostawcami pomocy udzielanej wspélnie z innymi dostawcami.

Dodatkowe warunki dla uzytkownikéw koncowych nabywajacych obstugiwany produkt od producenta OEM

,Producent OEM” to podmiot sprzedajacy Obstugiwane produkty w charakterze pierwotnego producenta wyposazenia, ktory
kupuje produkty i ustugi firmy Dell od grupy biznesowej Dell OEM Solutions (lub jej nastepcy prawnego) na potrzeby projektu
OEM. Producent OEM zwykle osadza takie produkty firmy Dell we wlasnym sprzecie, oprogramowaniu lub innej formie wlasnosci
intelektualnej klienta OEM badz je znimi wigze, w wyniku czego powstaje wyspecjalizowany system lub rozwigzanie
o funkcjonalnosci branzowej lub dostosowanej do okreslonego zadania (taki system lub rozwigzanie nazywa sie w niniejszej
Umowie ,Rozwigzaniem OEM”) i sprzedaje takie rozwigzanie OEM pod wtasng markg producenta OEM. W odniesieniu do
producentéw OEM termin ,Obstugiwane produkty” obejmuje Obstugiwane produkty firmy Dell, ktére zostaty dostarczone bez
oznakowania firmy Dell (tzn. nieoznakowane systemy OEM), a ,Uzytkownik koncowy” oznacza klienta lub jakikolwiek podmiot
kupujacy rozwigzanie OEM na wiasny uzytek, a nie w celu odsprzedania, dystrybucji lub podlicencjonowania osobom trzecim.
Obowigzkiem producenta OEM jest swiadczenie uzytkownikom ustugi rozwigzywania probleméw pierwszego poziomu. Zanim
klient przekaze zgtoszenie do firmy Dell, Producent OEM musi przeprowadzi¢ wstepng diagnostyke. Ta odpowiedzialnos$¢
pozostaje przy producencie OEM nawet wtedy, kiedy jego uzytkownik koncowy skontaktuje sie z firmg Dell, aby poprosi¢
o wykonanie ustugi, a jezeli uzytkownik koncowy skontaktuje sie z firmg Dell w celu uzyskania ustugi bez kontaktowania sie
z producentem OEM, firma Dell poprosi uzytkownika koncowego o skontaktowanie si¢ z producentem OEM w celu wykonania
przez niego ustugi rozwigzywania probleméw pierwszego poziomu przed skontaktowaniem sig z firma Dell.




Zalacznik B
Ustuga Dell EMC ProSupport i opcja Mission Critical dla produktéow firmy EMC-

Ponizsza tabela zawiera elementy ustugi ProSupport $wiadczone w ramach gwarancji na urzadzenia Dell EMC lub umowy na
dokonywanie konserwacji. Ustuga ProSupport jest dostepna dla wymienionego ponizej sprzetu i oprogramowania:
1. urzadzenia marki EMC®, ktdre zostaty wskazane w tabeli dotyczgcej konserwacii i gwaranciji na produkty marki Dell EMC jako:
e  objete ustugg ProSupport w okresie obowigzywania odpowiedniej gwaranc;ji lub
e  kwalifikujgce sie do wykupienia ustugi ProSupport w okresie obowigzywania odpowiedniej gwaranc;ji lub
e  kwalifikujgce sie do objecia ustugg ProSupport w kolejnym okresie konserwac;ji.
2. oprogramowanie marki EMC wskazane w tabeli dotyczacej konserwacji i gwarancji na produkty marki Dell EMC jako kwalifikujgce
sie do objecia ustugg ProSupport w kolejnym okresie konserwac;ji.

ELEMENT USLUGI

OPIS

USLUGA PROSUPPORT — ELEMENTY OBJETE USLUGA

GLOBALNA POMOC

Klient kontaktuje sig z firmg Dell
EMC (24x7) przez telefon lub

Objeta ustuga

TECHNICZNA interfejs sieci WWW w celu Docelowy czas realizacji zgtoszenia liczony od kontaktu z klientem,
zgtoszenia problemu zalezny od poziomu waznosci:
zwigzanego ze sprzetem lub Poziom waznosci 1: 1 godzina; 24x7
oprogramowaniem oraz Poziom waznosci 2: 3 godziny; 24x7
dostarcza danych potrzebnych Poziom waznosci 3: 4 godzin w trakcie normalnego miejscowego
do wstepnej oceny poziomu czasu pracy
waznosci zgtoszenia'. Poziom waznosci 4: 10 godzin w trakcie normalnego miejscowego
czasu pracy
Firma Dell EMC (i) reaguje na
zgtoszenie za pomocg Srodkow
zdalnych w oparciu o poziom
waznosci zgtoszenia; lub (ii) jesli
firma Dell EMC uzna to za
konieczne, zlecenie jest
realizowane w lokalizacji klienta
zgodnie z ponizszym opisem.
REAKCJA W Firma Dell EMC wysyta Objeta ustuga, ale tylko w przypadku awarii sprzetu

SIEDZIBIE KLIENTA

upowazniony personel na
miejsce zgtoszenia, aby
rozwigzac zaistniaty problem po
tym, jak okresli zrédto problemu i
uzna, ze odpowiedz na miejscu
jest konieczna.

Zlecenie docelowo powinno by¢ zrealizowane w kolejnym lokalnym
dniu roboczym (ustuga jest dostepna 9 godzin dziennie, 5 dni w
tygodniu). Czas realizacji zlecenia jest liczony od momentu, w ktérym
firma Dell EMC uzna, ze pomoc techniczna na miejscu zlecenia jest
konieczna.

Reakcji w siedzibie klienta nie stosuje sie dla probleméw z
oprogramowaniem, ale mozna dodatkowo wykupi¢ takg ustuge.

DOSTAWA CZESCI
ZAMIENNYCH

Firma Dell EMC zapewni
klientowi czesci zamienne, jesli
uzna, ze istnieje taka
koniecznosé.

Objeta ustugg

Dostawa czesci zamiennych powinna zosta¢ docelowo zrealizowana w
kolejnym lokalnym dniu roboczym. W niektérych krajach przesytka z
czesciami moze nie zosta¢ dostarczona na czas ze wzgledu na
obowigzujgce procedury, co moze wptyng¢ na mozliwos¢ realizacji
powigzanego z tym zlecenia u klienta w kolejnym dniu roboczym.

Montaz czegs$ci wymienianych przez klienta (Customer Replaceable
Units — CRU) lezy w zakresie odpowiedzialno$ci klienta. Lista czg$ci
dostepnych jako CRU znajduje sie w tabeli dotyczgcej konserwacii i
gwarancji ha produkty marki Dell EMC.

Montaz wszystkich pozostatych czesci (nieoznaczonych jako CRU) jest
przeprowadzany przez firme Dell EMC.

Jesli cze$¢ zostanie wymieniona przez firme Dell EMC, to ona
odpowiada za odestanie wymienionej czesci do siedziby firmy Dell
EMC. Jesli klient sam zamontuje czesc¢ typu CRU, to on odpowiada za
dostarczenie wymienionej czesci do miejsca wskazanego przez firme
Dell EMC.

7 Wykorzystywane w Zatgczniku pojecia, ,Produkty firmy EMC”, ,Produkty”, ,Sprzet” oraz ,Oprogramowanie” odnoszg sie do sprzetu firmy EMC i
oprogramowania wskazanego w tabeli dotyczacej konserwaciji i gwarancji na produkty marki Dell EMC.
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ELEMENT USLUGI

OPIS

USLUGA PROSUPPORT — ELEMENTY OBJETE
USLUGA

UPRAWNIENIA DO
NOWYCH WERSJI
OPROGRAMOWANIA

Firma Dell EMC zapewnia uprawnienia
do nowych wersji oprogramowania
udostepnianego powszechnie przez firme
Dell EMC.

Objeta ustuga

INSTALACJA
NOWYCH WERSJI
OPROGRAMOWANIA

Firma Dell EMC przeprowadza instalacje
nowych wersji oprogramowania.

Nieobjeta ustugg Klient przeprowadza instalacje nowych
wersji oprogramowania (w tym oprogramowania, ktore
nie zostato zakwalifikowane przez firme Dell EMC jako
oprogramowanie srodowiska operacyjnego sprzetu oraz
oprogramowanie, ktore jest okreslane mianem
oprogramowania srodowiska operacyjnego sprzetu w
firmie Dell EMC).

ZDALNY MONITORING
I NAPRAWA 24X7

Niektore produkty automatycznie i
niezaleznie od siebie wysylajg
powiadomienia do firmy Dell EMC, aby
zapewni¢ informacje potrzebne do
okreslenia zrodta problemu.

Firma Dell EMC w razie koniecznosci
uzyskuje zdalny dostep do produktéw,
aby wykona¢ dodatkowg diagnostyke lub
zapewni¢ zdalng pomoc techniczng.

Dotyczy to wytgcznie produktéw wyposazonych w
narzedzia i technologie do zdalnego monitoringu
udostepnione przez firme Dell EMC.

Po tym, jak firma Dell EMC zostanie powiadomiona o
problemie, obowigzuje ten sam docelowy czas realizacji
zlecenia, co w przypadku globalnej pomocy technicznej
lub reakcji w siedzibie klienta.

DOSTEP DO
INTERNETOWYCH
NARZEDZI POMOCY
TECHNICZNEJ 24X7

Prawidtowo zarejestrowani klienci majg
dostep do internetowego zrédta informac;ji
i samoobstugowej pomocy technicznej
24x7 za posrednictwem strony
internetowej pomocy technicznej firmy
Dell EMC.

Objeta ustuga

OPCJA MISSION CRITICAL

Ponizsza tabela zawiera elementy ustugi ProSupport swiadczone w ramach gwarancji na urzgdzenia Dell EMC lub umowy na
dokonywanie konserwacji dotyczace klientdéw, ktérzy wykupili dodatkowo ustuge ,Mission Critical”. Opcjonalna ustuga ,Mission Critical”

jest dostepna dla:

1. urzadzenia marki EMC, ktére zostaty wskazane w tabeli dotyczgcej konserwaciji i gwaranciji na produkty marki Dell EMC jako:

e objete ustugg ProSupport Mission Critical w okresie obowigzywania odpowiedniej gwarancji lub

o  kwalifikujgce sie do wykupienia ustugi ProSupport Mission Critical w okresie obowigzywania odpowiedniej gwarancji lub

o kwalifikujgce sie do objecia ustuga ProSupport Mission Critical w kolejnym okresie konserwacii.

2. oprogramowanie marki EMC wskazane w tabeli dotyczgcej konserwaciji i gwarancji na produkty marki Dell EMC jako kwalifikujgce
sie do objecia ustugg ProSupport Mission Critical w okresie konserwacji.

Jesli klient wykupit ustuge ProSupport z dodatkiem ,Mission Critical”, elementy objete ustugg zmieniaja sie¢ zgodnie z ponizszymi

informacjami.
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ELEMENT USLUGI

OPIS

USLUGA PROSUPPORT Z DODATKIEM ,,MISSION
CRITICAL” — ELEMENTY OBJETE USLUGA

GLOBALNA POMOC
TECHNICZNA

Klient kontaktuje sie z firmg Dell EMC
(24x7) przez telefon lub interfejs sieci
WWW w celu zgtoszenia problemu
zwigzanego ze sprzetem lub
oprogramowaniem oraz dostarcza
danych potrzebnych do wstepnej oceny
poziomu waznos$ci zgtoszenia’.

Firma Dell EMC (i) reaguje na zgtoszenie
za pomocg srodkoéw zdalnych w oparciu o
poziom waznosci zgtoszenia; lub (ii) jesli
firma Dell EMC uzna to za konieczne,
zlecenie jest realizowane w lokalizacji
klienta zgodnie z ponizszym opisem.

Objeta ustugg

Docelowy czas realizacji zgtoszenia liczony od kontaktu
z klientem, zalezny od poziomu wazno$ci:

Poziom waznosci 1: 30 minut; 24x7

Poziom waznosci 2: 2 godziny; 24x7

Poziom waznosci 3: 3 godziny w trakcie normalnego
miejscowego czasu pracy

Poziom waznosci 4: 8 godzin w trakcie normalnego
miejscowego czasu pracy




ELEMENT USLUGI

OPIS

USLUGA PROSUPPORT Z DODATKIEM ,,MISSION CRITICAL”
— ELEMENTY OBJETE USLUGA

REAKCJA W
SIEDZIBIE KLIENTA

Firma Dell EMC wysyta
upowazniony personel na
miejsce zgtoszenia, aby
rozwigzac zaistniaty problem
po tym, jak okre$li zrodto
problemu i uzna, ze
odpowiedz na miejscu jest
konieczna.

Objeta ustuga, ale tylko w przypadku awarii sprzetu

Docelowy czas realizacji zlecenia na miejscu jest zalezny od
poziomu waznosci i jest liczony od momentu, w ktérym firma Dell
EMC uzna, ze pomoc techniczna na miejscu zlecenia jest
konieczna.

Poziom wazno$ci 1: 4 godziny, 24x7

Poziom wazno$ci 2: w ciggu 12 godzin, 24x7

Poziom wazno$ci 3: w nastepnym dniu roboczym, w normalnych
miejscowych godzinach pracy

Poziom wazno$ci 4: w nastepnym dniu roboczym, w normalnych
miejscowych godzinach pracy

Reakcji w siedzibie klienta nie stosuje sie dla probleméw z
oprogramowaniem, ale mozna dodatkowo wykupi¢ takag ustuge.

DOSTAWA CZESCI
ZAMIENNYCH

Firma Dell EMC zapewni
klientowi czesci zamienne,
jesli uzna, Ze istnieje taka
koniecznosé.

Objeta ustugg Docelowy czas dostarczenia czesci zamiennych jest
zalezny od poziomu wazno$ci i jest liczony od momentu, w ktérym
firma Dell EMC uzna, ze dostarczenie czesci zamiennych na
miejsce zlecenia jest konieczne.

Poziom waznosci 1: 4 godziny, 24x7

Poziom waznosci 2: w ciggu 12 godzin, 24x7

Poziom waznoéci 3: w nastepnym dniu roboczym, w normalnych
miejscowych godzinach pracy

Poziom wazno$ci 4: w nastepnym dniu roboczym, w normalnych
miejscowych godzinach pracy

W niektorych krajach przesytka z czesciami moze nie zosta¢
dostarczona na czas ze wzgledu na obowigzujgce procedury, co
moze wptynaé na mozliwos¢ realizacji powigzanego z tym zlecenia
u klienta w tym samym lub kolejnym dniu roboczym.

Montaz czesci zamiennych przeprowadzany przez firme Dell EMC
jest czescig realizacji zlecenia w siedzibie klienta. Klient ma
réwniez mozliwos¢ samodzielnego montazu wymienianych czeéci
(Customer Replaceable Units — CRU). Lista czesci dostepnych
jako CRU dla konkretnych urzadzen znajduje sie w tabeli
dotyczgcej konserwaciji i gwarancji na produkty marki Dell EMC.

Jesli czes¢ zostanie wymieniona przez firme Dell EMC, to ona
odpowiada za odestanie wymienionej czesci do siedziby firmy Dell
EMC. Jesli klient sam zamontuje czes$¢ typu CRU, to on odpowiada
za dostarczenie wymienionej czesci do miejsca wskazanego przez
firme Dell EMC.

INSTALACJA
NOWYCH WERSJI
OPROGRAMOWANIA

Firma Dell EMC
przeprowadza instalacje
nowych wersji
oprogramowania.

Dotyczy to oprogramowania, ktore firma Dell EMC okresli jako
oprogramowanie srodowiska operacyjnego sprzetu i tylko wtedy,
gdy zwigzane z nimi urzgdzenie, w ktérym zainstalowane jest
oprogramowanie srodowiska operacyjnego, jest objete gwarancjg
firmy Dell EMC lub biezgcg umowg na konserwacje z firmg Dell
EMC.

Klient sam przeprowadza instalacje nowych wersji
oprogramowania lub oprogramowania (tego, ktére nie zostato
okreslone mianem oprogramowania srodowiska operacyjnego
sprzetu), chyba ze firma Dell EMC zdecyduje inaczej.
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ODNAWIANIE UMOWY NA KONSERWACJE

Ponizsza tabela zawiera dodatkowe elementy Ustugi, ktérych $wiadczenie wynika z odnowienia umowy na konserwacje w
ramach ustugi ProSupport (z dodatkiem Mission Critical lub bez niego) w dniu 31 maja 2018 r. lub po tej dacie, dotyczace
odpowiednich produktéw wymienionych w tabeli dotyczgcej konserwacji i gwarancji na produkty marki Dell EMC, zapewniane pod
warunkiem, ze klient aktywowat i uzytkowat obecnie obstugiwang wersje oprogramowania bezpiecznej zdalnej pomocy
technicznej (LESRS”) w okresie odnawiania umowy. Aktywacja oprogramowania ESRS jest konieczna, aby firma Dell EMC mogta
Swiadczy¢ te dodatkowe elementy ustugi zwigzane z odnowg umowy.

ELEMENT USLUGI OPIS USLUGA PROSUPPORT —
SZCZEGOLOWE INFORMACJE
DOTYCZACE ELEMENTOW OBJETYCH
USLUGA

OCENA SRODOWISKA ° (Ogesfba )giopnia zuzycia dysku potprzewodnikowego  Opjeta ustuga
e Walidacja aktywacji tgcznosci zdalnej ) . L )
«  Sprawdzenie, czy obstugiwany sprzet nie zawiera  Klient moze wystapic o jedna (1) analize
wadliwych komponentéw oceny srodomskg na ka;de dwaqa30|e 12)
miesiecy w okresie obowigzywania okresu
odnowienia umowy na konserwacje w
ramach ustugi ProSupport.

e  Sprawdzenie, czy oprogramowanie srodowiska
operacyjnego sprzetu jest zgodne z zaleceniami

e  Sprawdzenie stanu napedu dysku twardego i
komponentéw pamieci masowej

e  Sprawdzanie dostepnosci zlecen na wymiane w
terenie (FCO), porad technicznych (ETA) i alarméw
bezpieczenstwa (ETA), mogacych mie¢ wplyw na
dotyczacy ich sprzet

e Podsumowanie podjetych zleceh na udzielenie
pomocy technicznej

PROAKTYWNA Jesli poziom trwatosci (zgodnie z definicjg ponizej) dla Objeta ustugg

dowolnego dysku potprzewodnikowego osiggnie pig¢ Docelowy czas realizacji jest zalezny od
WYMIANA DYSKU procent (5%) lub mniej (zgodnie z ustaleniami firmy Dell  5kich elementow ustugi, jak dostawa czesci
POLPRZEWODNIKOWE EMC) w trakcie biezgcego okresu odnowienia umowy zamiennych i reakcja w siedzibie Klienta,

GO na konserwacje w ramach ustugi ProSupport, klient jest opisanych powyzej.
uprawniony do otrzymania zamiennego dysku
potprzewodnikowego. Poziom trwatosci oznacza sredni
procent czasu eksploatacji, jaki pozostat objetemu
ustugg dyskowi potprzewodnikowemu.

*Poziomy waznosci:
e Poziom 1 — krytyczny: bardzo powazny problem, ktéry uniemozliwia klientowi lub jego pracownikom na utrzymanie
podstawowych elementéw dziatalnosci

e Poziom 2 — wysoki: klient lub jego pracownicy sg w stanie wykonywac¢ swoje obowiagzki, ale ich efektywnos$¢ znacznie
zmalata lub jest powaznie ograniczona

e Poziom 3 — s$redni: efektywnosc pracy klienta lub jego pracownikéw nie ulegta zmianie w powaznym stopniu

e Poziom 4 — nawniosek: minimalny wptyw na system, obejmuje wnioski zwigzane z elementem ustugi i inne
niekrytyczne zapytania

** Dostepne dla dyskéw poétprzewodnikowych zamontowanych w objetym ustugg sprzecie, ktdre stale przechowujg dane klienta,
w tym metadane, zgodnie z ustaleniami firmy Dell EMC.

Okresy gwarancyjne i opcje pomocy technicznej (,Informacje o pomocy technicznej”) na tej stronie internetowej maja
zastosowanie (i) tylko pomiedzy odpowiednig jednostkg sprzedajacg produkty EMC podang na formularzu zamdéwienia z firmy
EMC (,EMC”) i organizacjami, ktére nabywajg odpowiednie produkty i/lub ustuge konserwacji bezposrednio od takiej jednostki
sprzedajacej produkty EMC (,Klient”); oraz (ii) tylko do tych produktéw lub opcji pomocy technicznej, ktére zostaty zamodwione
przez klienta, gdy informacje o pomocy technicznej byly aktualne. Firma Dell EMC zastrzega sobie prawo do zmiany informacji o
pomocy technicznej w dowolnym czasie. Klient zostanie powiadomiony o wszelkich zmianach wprowadzonych w informacjach o
pomocy technicznej w sposéb wskazany w biezgcym zamdwieniu na produkt i/lub umowie na konserwacje miedzy firmg EMC a
klientem, ale takie zmiany nie bedg obowigzywaé produktéw lub opcji pomocy technicznej, ktére zostaty zamoéwione przez klienta
przed datg wprowadzenia zmian.


http://www.emc.com/collateral/hardware/warranty-maintenance/h4276-emc-prod-warranty-maint-table.pdf

Firma Dell EMC nie ma obowigzku zapewniania ustug wsparcia technicznego dla sprzetu znajdujgcego sie poza obszarem
objetym ustugg. ,Obszar objety ustugg” oznacza miejsce znajdujace sie (i) nie wiecej niz 100 mil (z mozliwoscig dojazdu) od
punktu serwisowego firmy EMC; oraz (ii) w tym samym kraju, co punkt serwisowy firmy EMC, o ile w obowigzujgcej umowie z
jednostka sprzedajgcg produkty EMC nie okreslono inaczej. W takim przypadku obowigzujg zapisy umowy.

Produkty lub ustugi pozyskane od dowolnego sprzedawcy firmy Dell EMC s3 regulowane wytgcznie przez umowy pomiedzy
nabywcg i sprzedawcg. Umowa ze sprzedawcg oraz informacje o pomocy technicznej na tej stronie internetowej moga zawierac
identyczne zapisy. Sprzedawca moze podpisa¢ umowe z firmg Dell EMC, na mocy ktérej firma bedzie obejmowac gwarancjg lub/i
dokonywac¢ konserwacji produktéw w imieniu sprzedawcy. Aby dowiedzie¢ sie wiecej na temat gwarancji i ustug konserwagciji firmy
Dell EMC, ktore obejmujg produkty pozyskane od sprzedawcy, nalezy sie skontaktowac ze sprzedawca lub lokalnym
przedstawicielem firmy Dell EMC.



