Warunki swiadczenia ustugi
Ustuga Dell ProSupport dotyczgca produktoéw klienta

Wprowadzenie

Firma Dell swiadczy ustuge Dell ProSupport dotyczacg produktéow klienta (,Ustuga(-i)” lub ,,Ustugi pomocy technicznej”)
zgodnie z niniejszymi Warunkami $wiadczenia ustug (,Warunki swiadczenia ustug”). Oferta, zlecenie lub inna wzajemnie
uzgodniona forma faktury lub potwierdzenia zaméwienia od firmy Dell (dalej ,Formularz zamoéwienia”) bedzie zawieraé nazwe
ustugi lub ustug oraz wybrane i zakupione elementy opcjonalne. Aby uzyska¢ dodatkowg pomoc lub poprosi¢ o kopie obowigzujgcej
umowy majgcej zastosowanie do Ustug (dalej ,Umowa”), nalezy sie skontaktowa¢ z przedstawicielem handlowym firmy Dell.
Aby uzyskac¢ kopie umowy zawartej z odsprzedawcg produktow firmy Dell EMC, nalezy skontaktowac sie z tym sprzedawca.

Zakres Ustugi

Ustuga obejmuje wymienione ponizej elementy:

Dostep 24x7 (w tym w dni wolne od pracy)! do obstugi Klienta firmy Dell oraz organizacji serwisowej i zapewniajgcej pomoc
techniczna, wspomagajgcej rozwigzywanie probleméw z produktami firmy Dell i wybranym oprogramowaniem OEM marki Dell.

Wysytanie technikéw i/lub czesci zamiennych na miejsce instalacji lub w inne uzgodnione miejsce, w ktérym Klient prowadzi
dziatalnos¢ i ktdre jest zatwierdzone przez firme Dell oraz wyszczegélnione w Umowie (jesli dotyczy i w zaleznosci od
wykupionego zakresu ustugi), aby rozwigza¢ zaistniaty problem z produktem.

Kontakt z firmg Dell w razie potrzeby

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

Zgtoszenia serwisowe przez telefon: dostepne 24x7 (w tym w dni wolne od pracy). Dostepnos¢ poza USA moze by¢ inna
i ograniczona w ekonomicznie uzasadnionym zakresie, chyba ze w odpowiednim Zatgczniku okreslono inaczej. Numery
telefondw dla roznych lokalizacji znajdujg sie na stronie: http://www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts  oraz
https://support.emc.com (stosownie do przypadku).

Poziomy waznosci

Poziomy waznosci sg przypisywane do Kwalifikujgcych sie napraw zgodnie z tabelami ponizej.

Poziom Sytuacja Reakcja firmy Dell Rola Klienta
waznosci

1 Krytyczny: catkowita utrata Wystanie serwisanta/czesci Zapewnienie przez 24 godziny na dobe
mozliwosci normalnego réwnolegle z natychmiastowg i 7 dni w tygodniu dostepnosci odpowiedniego
funkcjonowania pomoca przez telefon; szybka personelu i zasobow w celu rozwigzania
przedsiebiorstwa wymagajgca interwencja kierownika ds. problemu. Poinformowanie i zaangazowanie
natychmiastowej reakcji. eskalaciji. wyzszego kierownictwa w siedzibie klienta.

2 Wysoki: zdolno$¢ do realizacji Natychmiastowe rozpoczecie Zapewnienie odpowiedniego personelu
krytycznych funkcji biznesowych procedury rozwigzywania problemu i zasob6éw w celu utrzymania statego kontaktu
ze znaczacym zmniejszeniem przez telefon; interwencja i zagwarantowania ciggtosci prowadzonych
wydajnosci/mozliwosci. kierownika ds. eskalacji, jesli dziatan. Poinformowanie i zaangazowanie

w ciggu 90 minut od nawigzania wyzszego kierownictwa w siedzibie klienta.
kontaktu nie zostata zakonczona

zdalna diagnostyka. Wystanie

wymaganej czesci/serwisanta

po zakonczeniu procedury

rozwigzywania problemu

i diagnostyki przez telefon.

3 Sredni/niski: minimalny Telefoniczne rozwiazywanie Przekazanie danych osoby, z ktérg mozna
wptyw na dziatalno$c¢ lub problemu, wystanie serwisanta lub sie kontaktowac¢ w zwigzku z zaistniatym
brak takiego wptywu. potrzebnej czesci po zakonczeniu problemem; reagowanie na zgtoszenia

telefonicznej procedury diagnostyki firmy Dell w ciggu 24 godzin.
i rozwigzywania problemu.

1 Dostepnosé zalezy od kraju. Dalsze informacje mozna uzyska¢, kontaktujac sie z odpowiednim przedstawicielem handlowym.



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

On-site Service Options (Opcje serwisu na miejscu)

Opcje serwisu na miejscu réznig sie w zaleznosci od rodzaju zakupionej ustugi. W przypadku zakupu ustugi z poziomem reakc;ji
pomocy technicznej na miejscu na fakturze Klienta jest oznaczony jeden z majgcych zastosowanie poziomow reakcji serwisu na
miejscu. Poziomy te sg opisane w tabelach ponizej. Jezeli wszystkie wlasciwe zasady i warunki okreslone w Warunkach $wiadczenia
ustugi zostaly spetnione, firma Dell wrazie koniecznosci wysle do siedziby Klienta serwisanta w celu dokonania wymaganej
Kwalifikujgcej sie Naprawy, zgodnie z poziomem waznosci i odpowiednig tabelg reakcji na miejscu przedstawiong ponize;j.

Typ
Reakcja na miejscu

Czas reakcji na miejscu?

Ograniczenial/sytuacje szczegodlne

W ciagu 4 godzin
Reakcja na miejscu

Serwisant zazwyczaj
dociera do Klienta

w ciggu 4 godzin od
zakonczenia procedury
rozwigzywania problemu
przez telefon.

Ustuga jest dostepna catodobowo przez wszystkie dni tygodnia,
w tym takze w dni wolne od pracy.

Ustuga ta jest dostepna w okreslonych lokalizacjach z 4-godzinnym
czasem reakciji.

Ustuga jest dostepna tylko w przypadku wybranych modeli Obstugiwanych
produktow.

Okreslony przez firme Dell zapas czesci krytycznych do Obstugiwanych
Produktéw w lokalizacjach obstugujgcych reakcje w ciggu 4 godzin.
Czesci 0 znaczeniu niekrytycznym moga by¢ wysytane z dostawg

na drugi dzien.

Pilna wysytka réwnolegle z rozwigzaniem problemu jest dostepna
w przypadku probleméw o poziomie waznosci 1.

Reakcja na miejscu
w nastepnym dniu
roboczym

Po przeprowadzeniu
procedury
telefonicznego
diagnozowania

i rozwigzywania
problemu serwisant
najczesciej przyjezdza
do siedziby Klienta

w nastepnym

dniu roboczym.

Ustuga ta jest dostepna przez pie¢ (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 (dotyczy dni roboczych) albo
po wystaniu przez firme Dell technika serwisu lub potrzebnej czesci

po tej godzinie technik serwisu moze potrzebowaé¢ na dotarcie

do siedziby Klienta dodatkowego dnia roboczego.

Ustuga jest dostepna tylko w przypadku wybranych modeli Obstugiwanych
produktow.

Klienci spoza
czesci
kontynentalnej
USA
(,OCONUS”)

Czesci moga zostaé
wystane po zakonczeniu
rozwigzywania problemu
przez telefon. Czas
dotarcia na miejsce
bedzie zalezat od
lokalizacji geograficznej
Klienta w regionie
OCONUS i dostepnosci
czesci.

Warunki majg zastosowanie tylko do zatwierdzonych przez firme
Dell Klientéw z regionu OCONUS (tylko w USA).

Dostepnosc¢ jest ograniczona do wybranych systemow
i lokalizacji. Szczegdtowe informacje mozna znalez¢ na
stronie http://content.dell.com/us/en/fedgov/fed-
solutions- oconus.aspx?~ck=bt.

Klienci federalni powinni sprawdzi¢ lokalizacje ustugi
OCONUS w oddzielnej umowie zfirmg Dell
podpisanej przez danego Klienta.

Wszystkie inne dostepne opcje reakcji serwisu na miejscu:

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

2 Nie wszystkie podane czasy reakcji sg dostepne we wszystkich krajach i lokalizacjach. Dalsze informacje mozna uzyska¢, kontaktujac sie
z odpowiednim przedstawicielem handlowym.
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Regulamin swiadczenia Ustug przez firme Dell

Niniejsze Warunki $wiadczenia ustugi stanowig porozumienie miedzy Klientem (,Klient”) i oddziatem firmy Dell wskazanym na fakturze
Klienta dotyczacej zakupu przedmiotowej Ustugi. Ustuga ta podlega odrebnej gtéwnej umowie serwisowej podpisanej z Klientem przez
firme Dell, wyraznie zatwierdzajgcej zakup Ustugi. W przypadku braku takiej umowy ustuga podlega w zaleznosci od lokalizacji Klienta
Warunkom handlowym sprzedazy firmy Dell EMC lub warunkom, do ktérych odwotania znajdujg sie w tabeli ponizej (odpowiednio
,Umowa”). Umowe mozna znalez¢ w tabeli na kolejnej stronie zawierajgcej adresy URL odpowiednie dla réznych lokalizaciji
geograficznych Klientéw. Strony uznajg, ze zapoznaly si¢ z takimi warunkami opublikowanymi w Internecie i zgadzajg sie by¢ nimi

zwigzane.

Warunki i postanowienia majace zastosowanie do zakupu Ustug firmy Dell przez Klienta

Lokalizacja
geograficzna Klienci nabywajacy ustugi firmy Klienci nabywajacy ustugi firmy Dell
Klienta Dell bezposrednio od firmy Dell za posrednictwem autoryzowanego

odsprzedawcy produktéw firmy Dell

Stany Zjednoczone | www.dell.com/CTS

www.dell.com/CTS

www.dell.ca/terms (angielski)
www.dell.ca/conditions (francuski — Kanada)

Kanada

www.dell.ca/terms (angielski)
www.dell.ca/conditions
(francuski — Kanada)

Lokalna witryna internetowa www.dell.com lub

Ameryka tacifiska www.dell.com/servicedescriptions/global*.

i Karaiby

Lokalna witryna internetowa www.dell.com lub

www.dell.com/servicedescriptions/global*.

Lokalna witryna internetowa www.dell.com lub

Azja, Pacyfik, www.dell.com/servicedescriptions/global*.

Warunki $wiadczenia ustugi i inne dokumenty dotyczace ustug firmy Dell
przekazane Klientowi przez sprzedawce nie stanowig umowy pomiedzy
Klientem a firmg Dell, a jedynie opis zawartosci Ustugi kupowanej przez
Klienta od sprzedawcy, zobowigzan Klienta jako odbiorcy Ustugi oraz
ograniczen dotyczacych takiej Ustugi. Z tego powodu kazde odwotanie do
,Klienta” w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustug i dowolnym innym
dokumencie dotyczacym ustug firmy Dell nalezy wtym kontekscie
rozumie¢ jako odwotanie do Klienta, natomiast kazde odwotanie do firmy
Dell — jako odwotanie do firmy Dell wytacznie w charakterze ustugodawcy
$wiadczacego Ustuge w imieniu sprzedawcy. Odnos$nie do Ustugi opisanej
w niniejszym dokumencie nie zachodzi bezposredni stosunek umowny
miedzy firma Dell a Klientem. Dla unikniecia watpliwosci: wszelkie warunki
ptatnosci lub inne warunki umowne, ktére ze swojej natury majg
zastosowanie wytgcznie bezposrednio miedzy nabywca i sprzedawca, nie
majg zastosowania do klienta iobowigzujg zgodnie z umowg zawartg
miedzy klientem i sprzedawca.

Japonia

Europa, Lokalna witryna internetowa www.dell.com

Bliski Wschéd lub www.dell.com/servicedescriptions/global*.

i Afryka (EMEA) Ponadto klienci znajdujgcy sie we Francji,
Niemczech i Wielkiej Brytanii moga
wybrac¢ odpowiedni adres URL  sposréd
podanych ponizej:

Francja:
www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Niemcy:

www.dell.de/Geschaeftsbedingungen

Wielka Brytania: www.dell.co.uk/terms

Warunki $wiadczenia ustugi i inne dokumenty dotyczace ustug firmy Dell
przekazane Klientowi przez sprzedawce nie stanowig umowy pomiedzy
Klientem a firmg Dell, a jedynie opis zawartosci Ustugi kupowanej przez
Klienta od sprzedawcy, zobowigzan Klienta jako odbiorcy Ustugi oraz
ograniczen dotyczacych takiej Ustugi. Z tego powodu kazde odwotanie do
JKlienta” w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustug i dowolnym innym
dokumencie dotyczacym ustug firmy Dell nalezy wtym kontekscie
rozumie¢ jako odwotanie do Klienta, natomiast kazde odwotanie do firmy
Dell — jako odwotanie do firmy Dell wytgcznie w charakterze ustugodawcy
Swiadczacego Ustuge w imieniu sprzedawcy. Odnosnie do Ustugi opisanej
w niniejszym dokumencie nie zachodzi bezposredni stosunek umowny
miedzy firma Dell a Klientem. Dla unikniecia watpliwosci: wszelkie warunki
ptatnosci lub inne warunki umowne, ktére ze swojej natury majg
zastosowanie wytgcznie bezposrednio miedzy nabywcg i sprzedawca, nie
majg zastosowania do klienta iobowigzujg zgodnie z umowg zawartg
miedzy klientem i sprzedawca.

* Klienci moga przejs¢ do lokalnej witryny internetowej www.dell.com, odwiedzajac witryne www.dell.com na komputerze podtagczonym do Internetu
w miejscu przebywania lub wybierajgc odpowiednig opcje na stronie ,Choose a Region/Country” (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, ze odnowienie, modyfikacja, przedtuzenie lub kontynuacja korzystania z Ustugi po pierwszym
okresie spowoduje podleganie Ustugi obowigzujgcym w danym czasie Warunkom $wiadczenia ustugi, dostepnym pod adresem

www.dell.com/servicedescriptions/global.
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W zakresie, w ktérym jakiekolwiek postanowienia niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustugi pozostajg w sprzecznosci z jakimikolwiek
postanowieniami Umowy, wigzgce bedg postanowienia niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustugi, ale tylko w zakresie danego
sprzecznego postanowienia. Nie mogg one by¢ interpretowane ani uznane za zastepujgce jakiekolwiek postanowienia Umowy,
z ktérymi niniejsze Warunki $wiadczenia ustugi nie sg wyraznie sprzeczne.

Poprzez ziozenie zamodwienia na Ustugi, odbiér Ustug, wykorzystanie Ustug Ilub powigzanego oprogramowania badz
klikniecie/zaznaczenie przycisku, pola lub analogicznego elementu interfejsu o tresci ,Wyrazam zgode” (,| Agree”) w witrynie
internetowej Dell.com w zwigzku z zakupem lub w interfejsie oprogramowania Dell lub interfejsie internetowym, Klient zgadza sie na
to, ze obowigzywa¢ go beda niniejsze Warunki $wiadczenia ustugi oraz umowy wigczone do nich przez odniesienie. Osoba
akceptujgca niniejsze Warunki $wiadczenia ustugi w imieniu firmy lub innej osoby prawnej o$wiadcza, ze jest upowazniona do
zwigzania tego podmiotu postanowieniami niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustugi, w ktérym to przypadku pojecie ,Klient” oznaczac
bedzie ten podmiot. Oprdcz przyjecia niniejszych Warunkéw $wiadczenia ustugi klienci w niektérych krajach mogg takze byc¢
zobowigzani do sporzadzenia podpisanego Formularza zamoéwienia.

Dodatkowe warunki i postanowienia dotyczace wszystkich Produktow objetych wsparciem
technicznym

Telefoniczne zgtoszenia serwisowe:

Etap pierwszy: kontakt telefoniczny z przedstawicielem pomocy technicznej
W przypadku telefonicznych zgtoszen do pomocy technicznej nalezy skontaktowac sie z regionalnym centrum
pomocy technicznej Dell ProSupport, aby porozmawia¢ z analitykiem obstugi klienta.
Telefonowac nalezy z miejsca zapewniajgcego fizyczny dostep do Obstugiwanego produktu.
Analitykowi nalezy poda¢ kod Service Tag (zdefiniowany ponizej) oraz inne potrzebne mu informacje. Analityk
zweryfikuje Obstugiwany produkt Klienta, okresli odpowiednig Ustuge i poziom reakcji oraz poinformuje w razie
wygasniecia okresu Ustug.

Etap drugi: pomoc w rozwigzywaniu probleméw przez telefon
Na prosbe technika nalezy podac¢ informacje o tresci i czasie wyswietlenia komunikatéw o btedach, dziataniach,
ktore poprzedzity wyswietlenie danego komunikatu o btedzie, oraz o podjetych do tej pory krokach majacych na
celu rozwigzanie problemu.
Analityk wspdlnie z Klientem wykona szereg czynnosci umozliwiajgcych zdiagnozowanie problemu.
Jesli konieczne bedzie wystanie serwisanta na miejsce, analityk przekaze dodatkowe instrukcje.

Dell SupportAssist for Business PCs

SupportAssist for Business PCs to aplikacja, ktéra po zainstalowaniu umozliwia autoryzowanym administratorom centralne
zarzadzanie flotg produktdw Dell w portalu TechDirect. Aplikacja SupportAssist monitoruje system i gromadzi informacje
pomoche w zapewnianiu pomocy technicznej. W przypadku wykrycia problemu zebrane informacje mogg zosta¢ wystane
do firmy Dell, co pozwala na zapewnienie Klientowi ulepszonej, sprawnej i spersonalizowanej pomocy technicznej.

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

Monitorowanie systemow pod katem problemdéw majgcych wptyw na normalnie dziatanie i wydajno$¢, w tym wglad
w wykorzystanie telemetrii i raportowanie wydajnosci.

Automatyczne tworzenie zgtoszen do pomocy technicznej firmy Dell w przypadku wykrycia problemu.
Automatyczne przekazywanie informacji, w tym diagnostycznych, co pozwala na skuteczng diagnostyke problemoéw.

kresowe zbieranie informacji o dziataniu systemu, ktére umozliwiajg firmie Dell dostarczanie Klientom korzystajgcym
z ustugi ProSupport informacji prognostycznych o ich systemach.

Aplikacja Dell SupportAssist nie stuzy do zbierania danych osobowych, takich jak pliki osobiste, historia odwiedzanych

stron internetowych lub pliki cookie. Jesli jednak w trakcie rozwigzywania probleméw zostang przypadkowo zebrane lub
wyswietlone jakiekolwiek dane osobowe, firma Dell postgpi zgodnie z przyjetg Polityka prywatnosci. Prosimy odwiedzi¢ strone
www.Dell.com/Privacy w celu zapoznania sie z petng Politykg prywatnosci firmy Dell. Ze wzgledu na wymagania dotyczace
konkretnych systeméw operacyjnych aplikacja SupportAssist moze nie by¢ dostepna na wszystkich systemach firmy Dell.

Wiecej informacji na temat aplikacji Dell SupportAssist w tym konfiguracji, wdrazania i uzytkowania oraz najnowszg liste
obstugiwanych produktéw firmy Dell mozna znalez¢ w witrynie internetowej Dell SupportAssist pod adresem:
http://Dell.Com/SupportAssist.
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Pomoc techniczna udzielana wspdlnie z innymi dostawcami

Jesli Klient przekaze zgtoszenie serwisowe, a firma Dell ustali, ze problem dotyczy kwalifikowanego produktu innego producenta,
powszechnie wykorzystywanego w potgczeniu z produktem objetym gwarancjg lub umowg na konserwacje z firmg Dell, firma
Dell bedzie dazyta do udzielenia pomocy technicznej wraz z innym dostawca. W ramach tej wspotpracy firma Dell bedzie:
(i) stanowita jedyny punkt kontaktowy do czasu okre$lenia problemu; (ii) odpowiadata za kontakt z innym dostawcs;
(iii) przygotowywata dokumentacje dotyczacg 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 wspdlnie z innymi dostawcami Klient musi mie¢ odpowiednie
wazne umowy pomocy technicznej oraz uprawnienia do korzystania z ustug danego dostawcy bezposrednio i od firmy Dell lub jej
autoryzowanego odsprzedawcy. Po okresleniu i zgtoszeniu problemu inny dostawca bedzie odpowiedzialny za zapewnienie
Klientowi pomocy technicznej i kazdej innej, majacej na celu rozwigzanie problemu zaistniatego u Klienta. FIRMA DELL NIE
ODPOWIADA ZA PRODUKTY LUB USLUGI INNYCH DOSTAWCOW. Zobacz aktualnych partneréw udzielajgcych pomocy
technicznej wspdlnie z innymi dostawcami tutaj lub na stronie https://support.emc.com/docu85596. Uwaga: lista obstugiwanych
produktéw innych firm moze ulec zmianie w dowolnym momencie bez powiadamiania o tym fakcie Klientow.

Kompleksowa pomoc techniczna w zakresie oprogramowania

Umowa Dell ProSupport obejmuje ustuge kompleksowej pomocy technicznej w zakresie wybranych aplikacji OEM firmy Dell dla
uzytkownikéow koncowych, systemoéw operacyjnych, monitorbw maszyny wirtualnej ioprogramowania wewnetrznego
Obstugiwanych produktow (,Oprogramowanie objete pomoca techniczng”) ijest realizowana drogg telefoniczng,
elektroniczng (oprogramowanie i inne informacje sg przesytane za posrednictwem Internetu) oraz tradycyjng (oprogramowanie
i inne informacje sg wysytane do Klienta). Oprogramowanie objete pomocg techniczng obejmuje fabrycznie instalowane
aplikacje klienckie uzytkownikdw, takie jak oprogramowanie Norton AntiVirus™, pakiet oprogramowania Microsoft® Office,
program ksiegowy Intuit® QuickBooks® oraz oprogramowanie Adobe® Photoshop® i Adobe Acrobat®. Wstepna pomoc dotyczaca
klienckich systemoéw operacyjnych i typowych aplikacji OEM firmy Dell, takich jak oprogramowanie Norton AntiVirus™, pakiet
oprogramowania Microsoft® Office, program ksiegowy Intuit® QuickBooks® oraz oprogramowanie Adobe® Photoshop® i Adobe
Acrobat®. Obstugiwane sg réwniez okreslone serwerowe systemy operacyjne OEM, a takze monitory maszyn wirtualnych, takie
jak Microsoft Hyper-V®, VMware ESX® i Citrix XenServer®. Aktualng liste Oprogramowania objetego pomocg techniczng mozna
uzyskac¢ u analityka obstugi klienta firmy Dell.

Lista obecnie wspotpracujgcych partneréw swiadczacych ustugi kompleksowej pomocy technicznej dotyczacej oprogramowania
jest dostepna tutaj. Uwaga: lista obstugiwanych produktéw strony trzeciej moze ulec zmianie w kazdej chwili bez powiadamiania
o tym fakcie klientow.

Ograniczenia kompleksowej pomocy technicznej firmy Dell w zakresie 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 odtworzy¢ na pojedynczym
systemie (tzn. jednym procesorze ze stacjg roboczg i odpowiednimi urzadzeniami peryferyjnymi). Firma Dell moze uznaé,
ze zgtaszany problem z oprogramowaniem jest zbyt zlozony albo ze Obstugiwany produkt uniemozliwia skuteczng analize
problemu w ramach pomocy technicznej przez telefon. Klient rozumie i akceptuje fakt, ze rozwigzania niektérych problemow
zgtoszonych do pomocy technicznej moga nie by¢ dostepne u producentéw odpowiedniego oprogramowania. Klient zgadza sie
uznaé, ze w sytuacjach, w ktérych producent odpowiedniego oprogramowania nie udostepnia zadnego rozwigzania, obowigzek
firmy Dell w zakresie zapewnienia pomocy technicznej Klientowi zostaje spetniony.

Wytgczone ustugi
Pomoc w zakresie dziatania i czynnosci administracyjnych.
Czynnosci takie jak instalacja, dezinstalacja, przeniesienie, konserwacja zapobiegawcza, pomoc szkoleniowa,
zdalne administrowanie i wszelkie inne czynnos$ci lub ustugi, ktére nie zostaty wyraznie opisane w niniejszych
Warunkach swiadczenia ustugi.
Dostawa akcesoriéw, nosnikow, materiatdw eksploatacyjnych, akcesoridow do utrzymania czystosci lub czesci,
takich jak baterie, ramki lub pokrywy, a takze pomoc techniczna w tym zakresie.
Bezposrednia pomoc techniczna dotyczgca produktu innej firmy lub pomoc techniczna udzielana wspdlnie w przypadku
wersji, w odniesieniu do ktdrych dany producent, dostawca lub partner nie udziela pomocy techniczne;j.
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.
Usuwanie wiruséw/ oprogramowania szpiegujacego.
Ustugi sporzgdzania kopii zapasowych danych.


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

Zaawansowana bezprzewodowa, sieciowa lub zdalna instalacja, optymalizacja i konfiguracja aplikacji niewymienionych

w niniejszych Warunkach $wiadczenia ustug.

Tworzenie skryptéw, programowanie, projektowanie/wdrazanie baz danych, projektowanie witryn internetowych i ponowna
kompilacja jgdra systemu.

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

na funkcjonowanie urzadzenia.

Naprawy wymuszone przez problemy programowe lub w wyniku zmiany, regulacji lub naprawy przez firme inng

niz Dell, autoryzowany odsprzedawca lub ustugodawca firmy Dell albo przez Klientéw korzystajgcych z czesci
samodzielnie wymienianych przez Klienta (CSR).

Ogodlne obowigzki Klienta dotyczgce wszystkich Produktéw objetych wsparciem technicznym
zakupionych w ramach Gtéwnej umowy sprzedazy z firmg Dell

Uprawnienia do przyznawania dostepu. Klient odwiadcza i gwarantuje, ze uzyskat dla siebie i firmy Dell EMC zezwolenie na
dostep do Obstugiwanych produktéw, przechowywanych w nich danych oraz wszelkich zawartych w nich elementow sprzetu
i oprogramowania oraz na korzystanie z nich w celu $wiadczenia niniejszych Ustug. Jesli Klient nie uzyskat jeszcze takiego
zezwolenia, musi je uzyska¢ na witasny koszt, zanim zleci firmie Dell $wiadczenie tych Ustug.

Przygotowanie miejsca pracy dla pracownika serwisu w siedzibie Klienta. Jesli 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 wystarczajgcej ilosci miejsca do pracy, zasilania oraz
lokalnej linii telefonicznej i bez obcigzania kosztami firmy Dell. Wymagane jest takze udostepnienie serwisantowi monitora lub
wyswietlacza, myszy (badz innego urzadzenia wskazujgcego) oraz klawiatury (bez obcigzania firmy Dell jakimikolwiek kosztami),
o ile urzadzenia te nie sg podtgczone do danego systemu.

Zapewnienie zgodnosci oprogramowania i serwisowanych wersji. Klient zgadza sie zapewni¢ zgodnos¢ oprogramowania
oraz Produktdw objetych wsparciem technicznym z wersjg lub konfiguracjg nie starszg niz okreslona przez firme Dell.
Obowigzkiem Klienta jest ponadto instalowanie czesci zamiennych wymaganych do rozwigzania probleméw, poprawek oraz
aktualizacji i kolejnych wersji zgodnie z wytycznymi firmy Dell, jesli Produkty objete wsparciem technicznym maja 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 we 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 nosnikéw wymiennych, takich jak karty SIM, ptyty CD lub karty PC, niezaleznie od
tego, czy serwisant wykonujgcy Ustuge w siedzibie Klienta zapewnia réwniez pomoc w tym zakresie. FIRMA DELL NIE PONOSI
ZADNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI ZA:

DANE POUFNE, ZASTRZEZONE LUB OSOBOWE KLIENTA;
UTRATE LUB USZKODZENIE DANYCH, PROGRAMOW ALBO OPROGRAMOWANIA;
USZKODZENIE LUB UTRATE NOSNIKOW WYMIENNYCH;

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

UTRATE MOZLIWOSCI UZYWANIA SYSTEMU LUB SIECI;

JAKIEKOLWIEK DZIALANIA PODJETE LUB NIEPODJETE, W TYM ZANIECHANIE, PRZEZ FIRME, DELL LUB
USLUGODAWCE ZEWNETRZNEGO.

Firma Dell nie odpowiada za przywrécenie ani ponowng instalacje jakichkolwiek programéw lub danych. Zwracajgc Obstugiwany
produkt lub jego czesé, Klient powinien przekaza¢ tylko Obstugiwany produkt lub jego czes$é, zgodnie z zaleceniem technika
udzielajgcego pomocy telefoniczne;j.

Gwarancje innych producentéw. Swiadczenie tych Ustug moze wymagaé 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 producentéw ani za jakikolwiek wptyw
Swiadczonych przez nig Ustug na takie gwarancje.



Ogdlny regulamin dotyczgcy wszystkich objetych gwarancjg Produktow objetych wsparciem
technicznym zakupionych w ramach Gtéwnej umowy sprzedazy z firmg Dell

Obstugiwane produkty. Niniejsza Ustuga jest dostepna w przypadku produktéw objetych wsparciem technicznym, w tym
wybranych urzadzen Dell OptiPlex™, Latitude™, Inspiron™, Precision™, Vostro™, XPS™, Alienware™, Chromebook™,
Gateway Edge, Embedded PC, Dell Wyse™ oraz monitoréw i stacji dokujgcych firmy Dell, ktére sg kupowane w konfiguraciji
standardowej (,Produkty objete wsparciem technicznym”). Lista Obstugiwanych produktow jest regularnie uzupetniana.
Najbardziej aktualne informacje o Ustugach dostepnych w odniesieniu do posiadanych produktéw firmy Dell lub innych
producentédw mozna uzyska¢ od przedstawiciela dziatu sprzedazy firmy Dell. Kazdy Obstugiwany produkt jest oznaczony
numerem seryjnym (,Kod Service Tag”). Klient jest zobowigzany wykupi¢ oddzielng umowe o $wiadczenie ustug do kazdego
Obstugiwanego produktu. W przypadku kontaktu z firmg Dell w zwigzku z niniejszg Ustuga nalezy przygotowac¢ Kod Service Tag
Obstugiwanego produktu.

Ograniczona gwarancja na sprzet i ograniczenia dotyczace objecia sprzetu Ustuga. Ustugi zwigzane z pomocg techniczng
mogg obejmowac opcje pomocy technicznej (przez telefon, Internet itd.) oraz obstuge serwisowa obejmujgca czesci zamienne
i naprawe w celu naprawy lub usuniecia usterek zgodnie z postanowieniami i w okresie ograniczonej gwarancji na Obstugiwane
produkty Klienta (,Kwalifikowany incydent”). Ograniczona gwarancja na sprzet firmy Dell dla klientéw ze Stanéw
Zjednoczonych oraz Kanady jest dostepna do wglgdu na stronie http://www.Dell.com/Warranty lub opublikowana dla Klientow
poza granicami Standw Zjednoczonych w lokalnej witrynie internetowej firmy Dell.* Niniejszym Klient przyjmuje do wiadomosci,
ze ryzyko awarii sprzetu moze wzrosng¢ wraz z wydtuzeniem sie wieku Produktu Klienta objetego wsparciem technicznym.
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 bedg wykonywane na podstawie umowy o ustugi Dell Basic Hardware Service,
dostepnej pod adresem www.Dell.com/ServiceContracts/global.Mogg obowigzywaé ograniczenia gwarancji na sprzet,
a towarzyszy¢ im mogg oferty ustug klasy premium lub dostepne za dodatkowg optata. Wiecej informacji na temat gwaranciji
mozna uzyska¢ pod adresem www.Dell.com/Warranty lub w lokalnej witrynie internetowej Dell.com lub zwracajac sie
do analityka obstugi klienta Dell.

Program ustug miedzynarodowych firmy Dell. Ten program zapewnia opcje ustug i pomocy technicznej podczas podrézy
z wybranymi produktami firmy Dell poza granice kraju trwajgcej nie dtuzej niz sze$¢ (6) miesiecy. Obowigzujg dodatkowe
warunki i postanowienia. Wiecej informacji mozna uzyska¢, kontaktujac sie z dziatem pomocy technicznej firmy Dell.

Wymiana catego urzadzenia; brak zwrotu; wtasnos¢ czesci serwisowych. Firma Dell zastrzega sobie prawo do wystania
Klientowi zamiennika catego urzgdzenia w przypadku gdy analityk stwierdzi, ze okreslony element Obstugiwanego produktu
(np. klawiatura lub monitor) mozna tatwo odigczy¢ i ponownie podigczy¢ lub ze wymagana jest wymiana catego Obstugiwanego
produktu. Po dostarczeniu przez firme Dell zamiennika Klient musi przekaza¢ firmie Dell wadliwy komputer/system lub wadliwy
element takiego komputera/systemu, chyba ze zakupit do danego komputera/systemu ustuge ,Zachowaj swdj dysk twardy”,
w ktorym to przypadku moze zachowa¢ dla siebie odpowiednie dyski twarde. Wszystkie czesci zamienne firmy Dell
wymontowane z Produktu objetego wsparciem technicznym i/lub cate urzgdzenia zwrocone firmie Dell stajg sie jej wtasnoscia.
Jesli Klient otrzymat czesci zamienne lub cate urzgdzenie od firmy Dell, musi zaptaci¢ obowigzujacg cene detaliczng za kazdg
czes¢ zamienng wyjetg z Produktu objetego wsparciem technicznym, ktérg Klient zachowuje dla siebie (oprécz napedéw dyskéw
twardych pochodzacych z Produktow objetych wsparciem technicznym, ktére podlegajg ustudze ,Zachowaj swoj dysk twardy”).
Jezeli Klient nie zwrdci firmie Dell wadliwego systemu lub elementu zgodnie z powyzszym wymaganiem lub jezeli wadliwe
urzadzenie nie zostanie zwrécone w ciggu dziesieciu (10) dni zgodnie z pisemng instrukcjg dostarczong razem z zamiennikiem
(w przypadku gdy zamiennik nie zostanie dostarczony osobiscie przez technika firmy Dell), Klient zgadza sie dokona¢ 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 praw i srodkéw prawnych, a ponadto moze uniewazni¢
niniejsze Warunki swiadczenia ustugi po wystosowaniu odpowiedniego powiadomienia. Firma Dell wykorzystuje w naprawie
gwarancyjnej nowe iregenerowane czesci, produkowane przez rdéznych producentow, a Klient jednoznacznie zezwala
na wykorzystywanie takich czesci.

Czesci w magazynie; czesci z dostawg w ten sam dzien roboczy. Obecnie firma Dell sktaduje czesci w réznych lokalizacjach
na catym Swiecie. Niektore czesci moga nie by¢ dostepne w magazynie potozonym najblizej siedziby Klienta. Jesli czes¢
potrzebna do wykonania naprawy Produktu objetego wsparciem technicznym jest niedostepna w magazynie firmy Dell
zlokalizowanym blisko siedziby Klienta i musi zosta¢ przestana z innego miejsca, zostanie wystana tak szybko, jak to mozliwe,
i na ile bedzie to uzasadnione ekonomicznie. W lokalizacjach umozliwiajgcych interwencje w ciggu 4 godzin magazynowane
sg czesci o krytycznym znaczeniu dla Obstugiwanych produktéow (wedtug uznania firmy Dell). Czes$cig z dostawg w ten sam
dzien roboczy jest czesé, kitdrej awaria moze uniemozliwi¢ realizacje podstawowych funkcji przez Produkt objety wsparciem
technicznym. Do czes$ci o znaczeniu niekrytycznym nalezg m.in. oprogramowanie, napedy nosnikow, modemy, gtosniki,

karty dzwiekowe, napedy zip, monitory, klawiatury i myszy. Czes$ci te mogg by¢ wystane z dostawg na drugi dzien. Aby
uzyskaé¢ uprawnienie do wysyiki czesci w ciggu 4 godzin, Klient musi zakupi¢ odpowiednig umowe serwisowg obejmujgca
czesci z dostawg w ten sam dzien roboczy, a Produkt objety wsparciem technicznym musi znajdowac sie w obszarze
podlegajgcym ustudze okreslonym przez firme Dell.


http://www.dell.com/Warranty
http://www.dell.com/ServiceContracts/global
file:///C:/Users/Mark_Bell/Desktop/www.Dell.com/Warranty

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 zamowienia Klienta
wskazana jest odpowiednio liczba systemow, licencji, instalacji, wdrozen, zarzagdzanych punktéw koncowych lub uzytkownikéw
koncowych, dla ktérych Klient zakupit jedng lub wiecej Ustug, stawka lub cena oraz majgcy zastosowanie okres swiadczenia
poszczegdlnych Ustug. Jesli firma Dell i Klient nie uzgodnig inaczej na pismie, Ustugi zakupione w ramach niniejszych
Warunkéw sSwiadczenia ustugi sg przeznaczone wytgcznie do uzytku wewnetrznego przez Klienta inie mogg byé
odsprzedawane ani udostepniane w ramach posrednictwa.

Ograniczenia geograficzne i zmiana lokalizacji. Niniejsza Ustuga jest Swiadczona w miejscach wymienionych na fakturze
przedstawionej Klientowi. Niniejsza Ustuga nie jest dostepna we wszystkich lokalizacjach. Jesli Obstugiwany produkt Klienta nie
znajduje sie w lokalizacji odpowiadajgcej miejscu zapisanemu w dokumentacji Ustugi firmy Dell lub dane konfiguracji ulegty
zmianie i nie zostaty zgtoszone firmie Dell, wowczas firma Dell musi najpierw ponownie zakwalifikowa¢ Obstugiwany produkt
Klienta, aby zostat uprawniony do zakupionej pomocy technicznej, zanim bedzie mozna przywrdcié odpowiedni czas reakcji
obowigzujgcy do Obstugiwanego produktu. Opcje Ustug, w tym poziomy Ustugi, godziny swiadczenia pomocy technicznej i czas
reakcji na miejscu u klienta réznig sie w zaleznosci od regionu geograficznego i konfiguracji, a niektére opcje moga byc¢
niedostepne do nabycia w lokalizacji klienta. W zwigzku z tym w celu uzyskania szczegétowych informacji nalezy skontaktowac
sie z lokalnym przedstawicielem handlowym. Zobowigzanie firmy Dell do $wiadczenia Ustugi w zakresie Obstugiwanych
produktow, ktére zostaty objete relokacja, zalezy od réznych czynnikéw, w tym miedzy innymi od lokalnej dostepnosci Ustugi,
dodatkowych optat oraz kontroli i ponownej certyfikacji relokowanych Obstugiwanych produktéw z zastosowaniem biezacych
stawek za ustugi doradztwa rozliczanych metodg robocizny i materiatéw. Dotyczy klientéw z regionu EMEA: o ile nie wskazano
inaczej wtych Warunkach swiadczenia ustug lub w Umowie, ustugi serwisowe na miejscu sg dostepne w promieniu
150 kilometrow od najblizszego centrum logistycznego firmy Dell (lokalizacji PUDO, czyli przekazywania/odbioru sprzetu).
Dodatkowych informacji o dostepnosci ustug serwisowych na miejscu 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 przenies¢ posiadane prawo do korzystania z Ustugi na osobe trzecig, ktéra zakupita caty
Obstugiwany produkt Klienta przed uptywem aktualnie obowigzujgcego okresu swiadczenia 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 przejmujacej) i dopetnit wszelkich procedur zwigzanych z przeniesieniem, ktére sg dostepne pod
adresem www.support.dell.com. Z przeniesieniem moze si¢ wigza¢ koniecznos¢ uiszczenia odpowiednich opfat. Zwracamy
uwage, ze po przemieszczeniu Obstugiwanego produktu przez Klienta lub jednostke przejmujgca do lokalizacji geograficznej,
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 jednostki przejmujacej od Klienta, a utrzymanie takich samych kategorii pomocy technicznej jak
w pierwotnej lokalizacji moze sie wigza¢ z koniecznoscig wniesienia dodatkowych optat. Jesli Klient lub nabywca 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 Zzadnych wniesionych optat.

Dodatkowe warunki i postanowienia dotyczace okreslonych Produktéw objetych wsparciem
technicznym

Czesci nieserwisowane u Klienta

Ustuga zwrotu do naprawy po telefonicznej probie rozwigzania problemu. Obowigzuje w przypadku, gdy po przeprowadzeniu
zdalnej diagnostyki i proby rozwigzania probleméw firma Dell uzna, ze Obstugiwany produkt Klienta wymaga ustugi ,mail-in
service” opisanej w ponizszej tabeli. Aby zachowac¢ prawo do ustugi, Klient musi niezwtocznie zapakowaé Obstugiwany produkt
i wysta¢ go lub zaplanowa¢ odbidr przez przewoznika tego samego dnia lub nastepnego mozliwego dnia. Wszelkie op6znienia
w zapakowaniu, zwrocie lub organizacji zwrotu Obstugiwanego produktu przez Klienta bedg skutkowa¢ opdznieniami w reakc;ji.
Po naprawie lub wymianie Obstugiwanego produktu firma Dell dostarczy Obstugiwany produkt przewoznikowi do wysytki
zwrotnej do Klienta. Jesli okaze sie, ze przyczyng zgtoszonego problemu sg dodane do Obstugiwanego produktu Klienta opcje
niepochodzgce od firmy Dell, moze zostaé naliczona opfata serwisowa, a czas naprawy i zwrotu produktu moze sie wydtuzy¢.
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 obowigzujacego cennika Dell za czesci zamienne wymontowane z Obstugiwanego produktu Klienta
i niezwrocone wiasciwie firmie Dell. Nieterminowa zaptata za czesci zamienne niezwrocone firmie Dell moze skutkowac
zawieszeniem ustugi swiadczonej Klientowi na mocy niniejszej Umowy zgodnie z sekcjg 2 (ustep D) dodatkowych warunkéw
Swiadczenia ustug pomocy technicznej (powyzej). Gdy Obstugiwany produkt Klienta znajduje sie na obszarze nieobstugiwanym
obecnie przez zadnego wigkszego przewoznika lub obstugiwanym w ograniczonym zakresie, zwykte ustugi naprawy firmy Dell
bedg s$wiadczone z opdznieniem. Opcje ustugi zwrotu do naprawy wyszczegdlnione w ponizszej tabeli sg niedostepne
w niektérych krajach ilokalizacjach. W celu potwierdzenia zakupionej opcji ustugi zwrotu do naprawy prosimy sprawdzié¢
Formularz zamoéwienia. Dalsze informacje mozna uzyskaé, kontaktujgc sie z odpowiednim przedstawicielem handlowym.


http://www.support.dell.com/

Poziom reakcji
w ramach Ustugi

Dodatkowe
opcje
(jesli dotyczy)

Szczegoly

Opcje ustugi
zwrotu do
naprawy

Ustuga ,mail-in
service” (MIS)

Ustugi ,mail-in service” jest inicjowana po telefonicznym kontakcie z pomocg techniczng firmy Dell
W opisany powyzej sposob. W trakcie telefonicznego procesu diagnostycznego technik firmy Dell
ustali, czy problem wymaga wystania Produktu objetego wsparciem technicznym do wyznaczonego
przez firme Dell centrum naprawczego w celu obstugi Kwalifikowanego incydentu. Czas wykonania
Ustugi (razem z 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 pomoca techniczng
firmy Dell w opisany powyzej sposéb. 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 wysyiki (na koszt Klienta). Standardowymi godzinami pracy sg lokalne
godziny pracy przez 5 dni w tygodniu z wytgczeniem lokalnych swiat. Naprawy zwigzane

z Kwalifikowanymi incydentami zostang przeprowadzone zgodnie z czasem reakcji okreslonym

w formularzu zaméwienia. Po dokonaniu naprawy firma Dell skontaktuje si¢ z Klientem, aby ustali¢
sposéb odbioru Obstugiwanego produktu. Umowy o poziomie ustug mogg sie rézni¢ w zaleznosci

od kraju i miasta.

Parts-Only
Service
(Tylko czesci)

Nie dotyczy

W przypadku Klientéw korzystajacych z ustugi obejmujgcej same czesci firma Dell umozliwia
zamawianie czesci zamiennych w ramach obstugi Kwalifikujacych sie zdarzen. Firma Dell moze
wymieni¢ cate urzgdzenie zamiast poszczegolnych czesci. W takim przypadku firma Dell dostarczy
optacony z géry pojemnik na kazda 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 rodzajéw pomocy zdalnej.

Advanced
Exchange
Service
(Zaawansowana
ustuga wymiany)

Nie dotyczy

W przypadku Klientow korzystajgcych z Zaawansowanej ustugi wymiany firma Dell moze wysta¢
produkt zamienny do siedziby Klienta w ramach obstugi Kwalifikujgcych sie zdarzen. W niektérych
przypadkach, wedtug uznania firmy Dell, do siedziby Klienta moze réwniez zosta¢ wystany serwisant
w celu wymiany lub instalacji produktu zastepczego. Po otrzymaniu produktu zastepczego Klient
musi zwréci¢ wadliwy Obstugiwany produkt objety pomocg techniczna firmie Dell, dostarczajac go
pod wskazany adres spedytora w ciagu 3 dni roboczych. Jesli firma Dell zdecyduje, ze Produkt Klienta
objety pomocg techniczng nie moze zostac¢ zwrdécony pod adres przewoznika i Klient musi zwréci¢
Produkt objety pomocag techniczng przesytkg pocztowg, wowczas opakowanie, instrukcja wysytki

i optacony z gory list przewozowy zostang wystane do Klienta wraz z produktem zamiennym.

Po otrzymaniu produktu zastepczego Klient zwréci wadliwy Obstugiwany produkt do firmy Dell,
wysytajgc go pocztg lub zlecajgc dostawe przewoznikowi tego samego dnia lub w nastepnym
mozliwym dniu. Jesli Klient nie zwrdci wadliwego elementu, moze zosta¢ naliczona opfata.

Opcje ustugi
zwrotu do
naprawy

Serwis

z dostarczeniem
przez Klienta (CIS)
prowadzony

przez partnera®

Serwis z dostarczeniem przez Klienta jest inicjowany przez kontakt telefoniczny lub samodzielne
dostarczenie Produktu objetego wsparciem technicznym do wyznaczonego przez firme Dell centrum
naprawczego lub do lokalizaciji, z ktérej produkt zostanie wystany na koszt Klienta. Standardowymi
godzinami pracy sg lokalne godziny pracy przez 5 dni w tygodniu z wytaczeniem lokalnych $wiat.
Naprawy zwigzane z Kwalifikowanymi incydentami zostang przeprowadzone zgodnie z czasem reakcji
okreslonym w formularzu zamoéwienia. Po dokonaniu naprawy autoryzowany dostawca ustug firmy Dell
skontaktuje sie z Klientem, aby ustali¢ sposéb odbioru Obstugiwanego produktu. Umowy o poziomie
ustug mogag sie rézni¢ w zaleznosci od kraju i miasta. Dlugos$é cyklu wynosi 7-12 dni roboczych,

na ogot dziesie¢ (10) dni.

3 Realizowana przez partnera ustuga obejmujgca dostarczenie przez Klienta (CIS) jest wykonywana przez autoryzowanych dostawcow ustug firmy Dell.




Poziom Dodatkowe

reakcji opcje Szczegoly
w ramach (jesli dotyczy)

Ustugi

Serwis typu
,odbiér i zwrot”

Serwis typu ,,odbior i zwrot” jest inicjowany po telefonicznym kontakcie z pomocg techniczng firmy Dell

w opisany powyzej sposob. Jesli stwierdzona zostanie potrzeba przeprowadzenia Kwalifikujacej sie naprawy
Obstugiwanego produktu, a wykonana przez pracownika technicznego firmy Dell telefoniczna procedura
rozwigzywania problemoéw nie okaze sie wystarczajgca do usuniecia awarii, przedstawiciel firmy Dell odbierze
Obstugiwany produkt i dostarczy go do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego. Proces trwa
7-12 dni roboczych. Zwykle jest to dziesie¢ (10) dni wraz z wysytkg w obie strony. Czas liczony jest od daty
wystania Obstugiwanego produktu przez Klienta do firmy Dell. Ta metoda serwisowania obejmuje naprawe
lub wymiane czesci w gtéwnej jednostce komputerowej, w tym monitoréw, klawiatur i myszy, o ile nie zostaty
zamoéwione 0sobno.

Serwis typu
,odbior

i zwrot” (CAR)
realizowany
przez partnera*

Serwis typu ,odbior i zwrot” jest inicjowany po telefonicznym kontakcie Klienta z autoryzowanym dostawcg
ustug firmy Dell. Jesli w odniesieniu do Produktu objetego wsparciem technicznym zostanie stwierdzony
Kwalifikowany incydent, a telefoniczna procedura rozwigzywania problemoéw nie okaze sie wystarczajgca

do usuniecia awarii, autoryzowany dostawca ustug firmy Dell odbierze Produkt objety wsparciem technicznym
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 $wiat. Naprawy zwigzane

z Kwalifikowanymi incydentami zostang przeprowadzone zgodnie z czasem reakcji okreslonym w formularzu
zamoOwienia. Po dokonaniu naprawy autoryzowany dostawca ustug firmy Dell skontaktuje sie z Klientem,
aby ustali¢ sposéb zwrotu Obstugiwanego produktu. Ta metoda serwisowania obejmuje naprawe lub
wymiane czesci w gtéwnej jednostce komputerowej, w tym monitoréw, klawiatur i myszy, o ile nie

zostaly zaméwione osobno. Umowy o poziomie ustug moga sie rézni¢ w zaleznosci od kraju i miasta.

Warunki

i postanowienia
obowigzujgce
w przypadku
wszystkich opcji
reakcji Ustugi
poza siedzibg
Klienta.

Naprawy zwigzane z Kwalifikowanymi incydentami zostang przeprowadzone zgodnie z czasem reakcji
okreslonym w formularzu zamoéwienia. 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 zosta¢
wystany na adres podany przez pracownika technicznego firmy Dell i w wyrazny spos6b oznaczony
numerem autoryzacji zwrotu. Numer autoryzacji zwrotu zostanie podany przez technika firmy Dell. W celu
przyspieszenia naprawy lub wymiany nalezy dotaczy¢ skrécony opis problemu na pismie. Zwracany produkt
nalezy zapakowac w oryginalne opakowanie. Jesli oryginalne opakowanie jest niedostepne, pracownik
techniczny firmy Dell moze poméc uzyska¢ opakowanie, jednak za te ustuge moze zostaé naliczona optata.

Srodki ostroznosci dotyczace wysytkki: Klient nie powinien wysytaé instrukgji, informaciji poufnych,
zastrzezonych lub osobistych ani takich nosnikéw wymiennych, jak dyskietki, dyski DVD, karty PC itd.
Firma Dell nie ponosi odpowiedzialnos$ci za utracone lub uszkodzone dane, uszkodzone lub utracone
nosniki ani za informacje poufne, zastrzezone lub osobiste Klienta.

Ustuga Dell ProSupport dotyczgca produktéw Dell Edge Gateway i Embedded PC

Ustuga Dell ProSupport, dostepna dla nabywcow produktow Dell Edge Gateway i Embedded PC, obejmuje kompleksowg pomoc

techniczng dotyczacg fabrycznie

instalowanych obrazéow OEM systemu operacyjnego Klienta zgodnie z warunkami

kompleksowej pomocy technicznej opisanej powyzej. Firma Dell nie zapewnia kompleksowej pomocy technicznej dotyczacej
oprogramowania w przypadku niestandardowych obrazéw, oprogramowania innych producentéw ani konfiguracji infrastruktury.
Firma Dell nie moze wykonywaé¢ zdalnej diagnostyki ani rozwigzywaé¢ zdalnie probleméw technicznych bez wsparcia ze strony
Klienta. Oczekiwania wobec Klienta:

Klient musi mie¢ bezposredni dostep do urzgdzenia. 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 na miejscu
technicy firmy Dell nie bedg odpowiada¢ za montaz i demontaz urzadzenia.

Klient musi zapewni¢ monitor, mysz komputerowg oraz klawiature, aby technik moégt na miejscu rozwigza¢ problemy
dotyczgce urzgdzenia.

Klient musi zapewni¢ zasilanie urzadzenia.



Elementy OBJETE ustuga ProSupport dotyczaca
produktéw Dell Edge Gateway i Embedded PC

Elementy NIEOBJETE ustuga ProSupport
dotyczaca produktéow Dell Edge Gateway
i Embedded PC

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca fabrycznie
instalowanego obrazu OEM systemu operacyjnego

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczaca
niestandardowych obrazéw, oprogramowania innych
producentéw oraz konfiguracji infrastruktury. Zdalna
diagnostyka lub zdalne rozwigzywanie probleméw
technicznych bez wsparcia ze strony Klienta

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczgca sprzetu
objetego umowg

Kompleksowa pomoc techniczna dotyczaca tgcznosci
sprzetu lub oprogramowania nieobjetego umowa

Pomoc techniczna udzielana wspolnie z innymi
dostawcami, zgodnie z wykazem elementéw pomocy
technicznej udzielanej wspdlnie z innymi dostawcami

Pomoc techniczna udzielana wspolnie z innymi
dostawcami w odniesieniu do programoéw spoza
wykazu elementéw pomocy udzielanej wspélnie
Z innymi dostawcami

4 Serwis typu ,odbidr i zwrot” (CAR) realizowany przez partnera jest wykonywana przez autoryzowanych dostawcow ustug firmy Dell.




Dodatkowe warunki i postanowienia dla uzytkownikéw koncowych nabywajgcych Produkt objety
wsparciem technicznym od producenta OEM

Dostawca OEM to odsprzedawca, ktéry oferuje produkty objete wsparciem technicznym jako producent oryginalnego
wyposazenia, kupujgc produkty i ustugi od dziatu rozwigzan OEM firmy Dell (lub zastepujacej go grupy biznesowej) w ramach
projektu OEM. Producent OEM zwykle osadza takie produkty firmy Dell we wlasnym sprzecie, oprogramowaniu lub innej formie
wilasnosci intelektualnej Klienta OEM badz je z nimi wigze, w wyniku czego powstaje wyspecjalizowany system lub rozwigzanie
o funkcjonalnosci branzowej lub dostosowanej do okreslonego zadania (taki system lub rozwigzanie nazywa si¢ w niniejszej
Umowie ,Rozwigzaniem OEM”) i sprzedaje takie Rozwigzanie OEM pod witasng markg producenta OEM. W odniesieniu do
producentéw OEM termin ,Produkty objete wsparciem technicznym” oznacza Produkty objete wsparciem technicznym firmy Dell,
ktére zostaty dostarczone bez oznakowania firmy Dell (tzn. nieoznakowane systemy OEM), a ,Uzytkownik kohcowy” oznacza
Klienta lub jakikolwiek podmiot kupujacy Rozwigzanie OEM na wiasny uzytek, a nie w celu odsprzedania, dystrybucji ani
sublicencjonowania osobom trzecim. Obowigzkiem Producenta OEM jest $wiadczenie Uzytkownikom koncowym ustugi
rozwigzywania problemow pierwszego poziomu. Zanim klient przekaze zgtoszenie do firmy Dell, Producent OEM musi
przeprowadzi¢ wstepng diagnostyke. Ten producent OEM zachowuje odpowiedzialno$¢ za przeprowadzenie wstepne;j
diagnostyki nawet wtedy, gdy jego Uzytkownik koncowy skontaktuje sie z firmg Dell, aby poprosi¢ o wykonanie ustugi. Jezeli
natomiast Uzytkownik koncowy skontaktuje sie z firma Dell w celu uzyskania ustugi bez kontaktowania sie z producentem OEM,
firma Dell poprosi Uzytkownika kofncowego o skontaktowanie si¢ z producentem OEM w celu wykonania przez niego ustugi
rozwigzywania problemoéw pierwszego poziomu przed skontaktowaniem sie z firmg Dell.



