CS Data, s.r.o.

CSD ATA ' S

Sluzby podpory Dell

&
Smlouva o poskytnuti sluzby podpory zafizeni Dell

Smluvni strany:

Nemocnice Na Homolce

se sidlem Roentgenova 37/2, 150 30 Praha 5 - Motol

IC: 00023884

DIC: CZ00023884

Bankovni spojeni: CSOB, a.s. Praha 5

Cislo G&tu: 5012-1816024093/0300

Jejiz jménem jedna: MUDTr. Michal Setlik, feditel nemocnice
na jedné strané

(dale jen “Objednatel”)

CS Data, s.r.o.

se sidlem Vystavni 1377/44,702 00 Ostrava-Moravska Ostrava
telefon +420 596 729 100

IC: 61973629

DIC: CZ61973629

Bankovni spojeni Komeréni Banka,a.s.

Cislo uétu 7715060287/0100

Jejiz jménem jedna Hana Krickova, jednatel

na druhé strané

(dale jen “Poskytovatel”)

Spolecnost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Ostravé, oddil
C, viozka 7412.

se dohodly ve smyslu § 262 odst.1. zakona & 513/1991 Sb., obchodniho zakoniku ve
znéni pozdéjSich pfedpisd, Ze jejich zavazkovy stav se fidi timto zakonikem, s pouzitim §
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Sluzby podpory Dell

536 a nasledujicich obchodniho zakoniku uzaviraji tuto Smlouvu o poskytnuti sluzeb

podpory zarizeni Dell.

1. PREDMET SMLOUVY

11

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Objednateli sluzby
spoéivajici v poskytovani sluZeb, jejichz seznam je uveden v Pfiloze €. 1 této
Smilouvy (dale jen "Sluzby"). Tento zavazek zahrnuje zahajeni fe$eni incidentu do
4 hodin po ukonéeni diagnostiky incidentu, podrobna specifikace je uvedena v Cl.
4.2. této smlouvy.

Podrobny popis sluzeb je uveden v Pfiloze €. 3, ktera je nedilnou soucasti této Smlouvy.

2. MiSTO PLNENI

2]

Mistem poskytovani Sluzeb je adresa Objednatele uvedena v hlavicce této
smlouvy.

3. CENA A PLATEBNi PODMINKY

3.1

3.2

Cena za poskytovani Sluzeb podle této Smlouvy je uvedena v pfiloze €. 2. Tato
cena je cenou nejvys$e piipustnou a Poskytovatel prohlasuje, Ze piné pokryva
véechny jeho naklady spojené s poskytovanim Sluzeb dle této Smiouvy. Vysi
ceny s DPH Ize piekrogit pouze v piipadé zmény zakonné vySe DPH, pokud se
tato zakonna zména piimo vztahuje k pfedmétu této Smlouvy a nastane
nejpozdéji ke dni uskuteénéni zdanitelného plnéni. Uétovana bude sazba DPH
v zakonem stanovené vysi.

Dafovy doklad je splatny do 60 dnii ode dne jeho dorugeni Objednateli.
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3.3

3.4

Sluzby podpory Dell

V pfipadé nespravné vyhotoveného danového dokladu, odklada se pocatek béhu
IhGity splatnosti dafiového dokladu na den, kdy odbé&ratel obdrzi opraveny daiovy
doklad.

V pfipadé, Ze Objednatel bude v prodleni s Uhradou fadné vystaveného dariového
dokladu, je Poskytovatel opravnén poZzadovat urok z prodleni ve vysi 0,03 % z
dluzné &astky za kazdy zapocaty den prodleni.

4 ZPUSOV POSKYTOVANIi SLUZEB

4.1Sluzba HelpDesk

Pro ugely této Smiouvy je pro vyzadani Sluzeb poskytovanych Poskytovatelem a
podchyceni komunikace Poskytovatele a Objednatele zfizeno komunikacni
centrum HelpDesk s garantovanou reakci ze strany Poskytovatele. Sluzba
HelpDesk zahrnuje zejména pfijimani dotazl &i pozadavku ze strany Objednatele,

jejich vyhodnoceni a zaji$téni jejich vyfedeni v souladu s touto Smiouvou.

Kontaktni udaje HelpDesk
E-mail: dispecink@csdata.cz

Tel: +420 596 729 100

4.2 Servisni podminky

Servisni podminky jsou pfilohou &. 3. této smlouby

5 PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

5.1 Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veSkerou

nutnou souginnost potfebnou pro fadné poskytovani Sluzby podle této Smiouvy.
Smluvni strany jsou povinny se vzajemné informovat o vedkerych skute¢nostech,
které jsou nebo mohou byt dileZité pro pinéni této Smiouvy.
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5.2 Poskytovatel je opravnén k pinéni této Smilouvy pouzit tretich osob jen
s pfedchozim pisemnym souhlasem Objednatele.

5.3 Poskytovatel je povinen dodrzovat piikazy a pokyny odpoVédnych pracovniku
zadavatele a to zejména:

o Dodrzovani bezpeénostnich norem

o Smérnice o pohybu osob v prostorech dodavatele

5.4Veskeré uplatfiovani narokl, sdélovani, Zadosti, pfedavani informaci apod. mezi
Smluvnimi stranami dle této Smlouvy musi byt pfislu§nou Smiuvni stranou

provedeno v pisemné formé a doru¢eno druhé Smluvni stran& osobné&, nebo e-
mailem.

5.5Poskytovatel je povinen uzavrit a po celou dobu trvani této Smlouvy udrZovat
pojistnou smlouvu na Skodu zpisobenou tfetim osobam, s limitem pojistného
pinéni alespdh na Castku ve vysi 2.000.000,- K&.

6 SMLUVNI POKUTY

6.1V pfipadé prodleni Objednatele s platbou ceny za poskytnuté Sluzby je
Poskytovatel opravnén uctovat Objednateli trok z prodleni ve vy$i 0,05 % z
dluzné ¢astky za kazdy zapocaty den prodieni.

6.2V pfipadé, Ze uchaze€ bude v prodleni s terminem odezvy na servisni pozadavek,
stanovené dle bodu 4.2 Servisni podminky, je odbératel opravné&n poZadovat
smiuvni pokutu ve vysi 1 000 K& za kaZzdy i zapog&aty den prodleni.

6.3V pfipadé, ze Poskytovatel porusi jakoukoli ze svych povinnosti uvedenych v &l. 7
této Smlouvy, bude povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vy&i 50.000,-
KE (slovy: padesatisic korun ¢eskych) za kazdé takové poruseni.

6.4 Smiuvni pokuty stanovené dle tohoto &l. 6 jsou splatné do tficeti (30) dnii ode dne

doruceni vyzvy k zaplaceni smluvni pokuty povinné Smiluvni strané
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6.5 Poskytovatel pIné odpovida za $kody zplisobené jeho &innosti v objektech
zadavateli a dale za $kody zpisobené v diisledku poruseni jeho povinnosti,
vyplyvajicich z této smlouvy.

7 OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

7.1Za davérné informace Objednatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které nebyly Objednatelem
oznaceny jako vefejné, zejména:
a) informace, které se tykaji Objednatele;

b) informace, pro které je stanoven zavaznymi pravnimi predpisy zvlastni rezim
utajeni pfi nakladani s nimi.

7.2Za davérné informace Poskytovatele (bez ohledu na formu jejich zachyceni) se
podle této Smlouvy povazuji veskeré informace, které byly Poskytovatelem
pisemné oznadeny jako divérné a soudasné se jedna o informace, které se tykaji
Poskytovatele, maji skuteénou nebo alespori potencialni materialni & nematerialni
hodnotu, nejsou v pfislu§nych obchodnich kruzich b&zné dostupné a Poskytovatel
odpovidajicim zpisobem zajistuje jejich utajeni.

7.3Za davérné informace Objednatele a Poskytovatele se nepovazuji informace,
které se staly vefejné pFistupnymi, pokud se tak nestalo porusenim povinnosti
jejich ochrany, informace ziskané na zakladé postupu prokazatelné nezavislého
na Poskytovateli a informace poskytnuté treti osobou, ktera takové informace
neziskala porusenim povinnosti jejich ochrany.

7.4 Smluvni strany se zavazuji Ze budou zachovavat micenlivost o v8ech divérnych
informacich druhé Smiuvni strany, o kterych se dozvi v souvislosti s plnénim této
Smlouvy, a bez pisemného souhlasu druhé Smiuvni strany je nebudou sdé&lovat
Zadnym tfetim osobam, vyjma osobam, které na poskytovani Sluzeb spolupracuji,
za predpokladu, Ze tyto osoby jsou zavazany k ochrané davérnych informaci ve
stejném rozsahu jako Smiuvni strany podle této Smlouvy. Za poruseni zavazku
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daveérnosti informaci podle této Smlouvy nebude rovnéz povaZovano zvefejnéni
davérnych informaci jakékoliv ze Smiuvnich stran, ke kterému dojde na zakladé
zakona, soudniho, spravniho ¢i jiného obdobného rozhodnuti.

7.5Poskytovatel se zavazuje nevyuzit divérné informace Objednatele ziskané v
souvislosti s touto Smlouvou jinak nez pro ugely této Smlouvy, v neprospéch
Objednatele ¢i k poskozeni jeho dobrého jména nebo povésti.

7.6 Povinnosti uvedené v tomto &l. 7 této Smlouvy plati i po ukonéeni této Smilouvy.

8 DOBA TRVANi A MOZNOST UKONCENIi SMLOUVY

8.1 Tato Smlouva se uzavira na dobu urgitou, a to na dobu 24 mésicl ode dne jeji
a&innosti.

8.2 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Poskytovatel je
v prodleni s poskytovanim Sluieb po dobu delsi nez ¢Etyficeti péti (45) dni oproti
terminim stanovenym v této Smlouvé a nezjedna néapravu ani do péti (5) dni od
doru€eni pisemné vyzvy Objednatele.

8.3 Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze Objednatel je
v prodleni s platbou za poskytovani SluZzeb po dobu delsi nez &tyficet pét (45) dnil
po splatnosti prislusného dafového dokladu a Objednatel nezjedna napravu ani
do péti (5) dnl od doruéeni pisemné vyzvy Poskytovatele k napravé.

8.4 Odstoupeni od Smlouvy je G€inné okamzikem doruéeni pisemného oznameni o
odstoupeni druhé Smluvni strané.

8.5 Ukonceni smluvniho vztahu, vyplyvajiciho z této vefejné zakazky, mize byt
dohodou nebo vypovédi a to i bez udani divodu s $estimésiéni vypovédni Ihiitou,
ktera poCina béZet od prvniho dne nasledujiciho mésice, kdy obdrzela jedna ze
smluvnich stran vypovéd.
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8.6 Ukondenim této Smlouvy nejsou dotdena ustanoveni tykajici se smluvnich pokut,
ochrany davérnych informaci a ustanoveni tykajici se takovych prav a povinnosti,

z jejichz povahy vyplyva, Ze maji trvat i po skonéeni uéinnpsti této Smiouvy..

9 ZAVERECNA USTANOVENI

9.1Veskeré zmény a dopliiky této Smlouvy byt provedeny pouze na zakladé

pisemného dodatku k této Smlouvé, podepsaného ob&ma Smluvnimi stranami.
9.2 Tato Smilouva .a vztahy z ni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské republiky.

9.3Spor, ktery vznikne na zakladé této Smlouvy nebo ktery s ni souvisi, se Smluvni
strany zavazuji fesit pfednostné smirnou cestou pokud mozno do triceti (30) dni
ode dne, kdy o spbru jedna Smiuvni strana uvédomi druhou Smiuvni stranu. Jinak

jsou pro fedeni sport z této Smlouvy pfislusné obecné soudy Ceské republiky.

9.4V piipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu
neplatnym, ned&innym & nevymahatelnym nebo bude-li takovym prislusnym
organem shledano, zUstavaji ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a
uginnosti pokud z povahy takového ustanoveni nebo z jeho obsahu anebo
z okolnosti, za nichZ bylo uzavieno, nevyplyva, Ze je nelze oddglit od ostatniho
obsahu této Smlouvy. Smiuvni strany se zavazuji nahradit neplatné, neucinné
nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym, které svym
obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni pivodnimu a této Smlouvé jako
celku.

9.5Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) vyhotovenich v eském jazyce, pficemz
véechna vyhotoveni maji platnost originalu. Smiuvni strany obdrZi po jednom
vyhotoveni.

9.6 Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu a G&innosti dnem podpisu
posledni Smluvnimi strananou.
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Nedilnou sou&asti Smlouvy je:
Pfiloha €. 1 - Rozsah poskytovanych sluzeb

Priloha €. 2 - Popis poskytovanych sluzeb

Pfiloha &. 3 — Cenik poskytovanych sluzeb

V Praze dne....... V Ostravé dne: 12.12.2012

(voa 7-XT7 X

MUDr. Mich J-’?e{i{/lxueﬁ?el nemocnice Hana Krackova
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Smlouva
Sluzby podpory Dell

Pfiloha €. 1 — Rozsah poskytovanych sluzeb

0d 0 s Orig z
4 Date d Date
DELL/EMC CX4 DAE 08.01.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 09.01.2015
DELL/EMC CX4 DAE 08.01.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 09.01.2015
DELL/EMC CX4-120C 08.01.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 09.01.2015
POWER EDGE M610 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
BROCADE 5424 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
POWER EDGE M610 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
BROCADE 5424 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
POWER EDGE M610 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
POWER EDGE M610 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
POWER EDGE M1000E 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
POWER EDGE M610 06.05.2013 | 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 07.05.2015
Pfiloha €. 3 — Cenik poskytovanych sluzeb
Cenova kalkulace nabidkové ceny
SlkovAce
e 0% DP
o]0 Orig ena be
P

DELL/EMC CX4 DAE 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 91912 K&| 110 294,40KE
DELL/EMC CX4 DAE 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 91912 K&| 110 294,40KE
DELL/EMC CX4-120C 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 171734 K&| 206 080,80KE
POWER EDGE M610 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 20 116 K& 24 139,20Ke
BROCADE 5424 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 28 653 K& 34 383,60KE
POWER EDGE M610 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 20 116 K& 24 139,20KE
BROCADE 5424 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 28 653 K& 34 383,60KE
POWER EDGE M610 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 20 116 K& 24 139,20KE
POWER EDGE M610 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 20 116 K& 24 139,20KE
POWER EDGE M1000E 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 27351 K& 32 821,20KE
POWER EDGE M610 2Yr ProSupport 4hr Mission Critical 20 116 K& 24 139,20KE

540 795 K& | 648 954,00K¢E
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Popis sluzby
Sluzba podpory Dell ProSupport

Uvod ke smlouvé o poskytovani sluzeb

Spoleénost Dell s potésenim poskytuje sluzbu Dell ProSupport (.Sluzby”) pro vybrané serve‘;y, ulozisté, desktopy,
notebooky, smartphony, tablety, monitory a tiskarmy (.Podporované produkty)” definované nize) v souladu s
timto Popisem sluzby (.Popis sluzby”). Tato sluzba navic pro podporované produkty zékaznika poskytuje ruzné
moznosti technické podpory (telefonickou, internetovou atd.), nahradni dily a souvisejici pracovni sluzby opravy
nebo vymény v piipadé vad zpracovani v souladu s omezenou zaruéni lhutou tykajici se podporovanych
produktu zakaznika (déle jen .Opravnéné udalosti”).

Tento popis sluzby se uzavird mezi zdkaznikem (dale jen .vy" nebo .zdkaznik’) a pravnickou osobou Dell
uvedenou na faktufe za tuto sluzbu. Tato sluzba podléha a je Fizena samostatnou hlavni smlouvou o poskytovani
sluzeb zakaznikovi spole¢nosti Dell, ktera vyslovné opravriuje prodej téchto sluzeb (definovanych nize) nebo,
pokud takova smlouva neexistuje, podminkami prodeje spoleénosti Dell, které se tykaji pfistusnych komerénich
zékazniku, které jsou dostupné na webu www.Dell.com/Terms nebo na mistnich specifickych strankach
www.Dell.com nebo v zavislosti na misté &innosti zékaznika, standardni hlavni smlouvou o poskytovani sluzeb
zékaznikovi spole¢nosti Dell (,CMSA"), kterou lze ziskat na webu www.dell.com/servicecontracts, a ktera je zde
integrovanaformou odkazu a je na vyzadani k dispozici v tisténé podobé u spole¢nosti Dell. Strany potvrzuji, ze si
piecetly tyto online podminky a budou se jimi Fidit. Zakaznik souhlasi, Ze obnoveni, upravy, prodlouzeni nebo
dalst vyuzivani sluzeb nad ramec puvodniho terminu se fidi aktudlnim popisem sluzby dostupnym na adrese
http://www.dell.com/servicecontracts.

Zéakaznici se sidleﬁ\ v Evropé, na Blizkém a Stfednim vychodé a v Africe (,EMEA"), ktefi si zakoupf produkty a
sluzby znaéky Dell od prodejce nebo distributora:

Pokud jste sluzby zakoupili od tfeti strany, jsou jakékoli smluvni vztahy tykajici se prodeje a dodani sluzeb pouze
mezi vdmi atouto stranou. Pokud jde o prodej nebo poskytovani sluzeb, nemate pfimy smiluvni vztah se
spoleé¢nosti Dell, navzdory tomu, Zze spoleénost Dell muze v souvislosti se zakoupenymi sluzbami vystupovat jako
subdodavatel distributora/prodejce. Sluzba bude poskytovana v souladu s podminkami samostatné smlouvy mezi
vami a tfeti stranou (distributorem/prodejcem), stale viak podléha podminkam, definicim, rozsahu a omezenim
definovanym timto popisem sluzby. Svijj souhlas s tim, Ze povaZujete tento popis sluzby a smlouvy zaclenéné
odkazem do tohoto dokumentu za zévazné, vyjadfite objednavkou téchto sluzeb, vyuzitim téchto sluzeb nebo
souvisejictho softwaru nebo Kkiknutim na tladitko ¢i zaskrtnutim policka .Souhlasim® na webu dell.com
v souvislosti s ndkupem nebo v rdmci softwarového rozhrani Dell. Pokud tento popis sluzby pfijimate jménem
uréité spoleénosti nebo jiné pravnické osoby, prohladujete, Ze mate opravnéni zavazat tento subjekt timto
popisem sluzby. V takovém pfipadé se budou oznaceni .vy” nebo .zékaznik" vztahovat na tento subjekt.

Rozsah smlouvy o poskytovani sluzeb
Vlastnosti sluzby zahmuji (nebo kli¢ové kroky sluzby):

» Nepretrzité telefonické spojeni dvacet Ctyfi (24) hodin denné, sedm (7) dni v tydnu (v&etné svatku)*!
s globalnimi centry Dell Expert Center, jejichz zkudeni analytici jsou pfipraveni pomoci s odstrafiovanim
problému tykajicich se hardwaru a softwaru.

! Dostupnost se muze v jednotlivych zemich \iit. V pfipadé zajmu o dalsi informace doporu¢ujeme zékaznikum a prodejnim partnerum
spoleénosti Dell kontaktovat obchodniho zéastupce.

1 Dell ProSupport VST 26. zari 2012 @




= Vyslani technika nebo odeslani nghradnich dilu na pracovi§té zikaznika (podle potfeby a urovné
objednanych sluzeb) za ucelem oprav a feseni potfebnych k napravé opravnéné udalosti. V pfipadé produktu,
Které nelze udrzovat v misté &innosti zakaznika, Podrobnosti naleznete v ¢asti Jednotky, jejichz udrzbu nelze
provést na misté.

« Vzdalenou pomoc pfi odstranovani obvyklych problému v ramci podpory. Pokud je tato vzdalena pomoc
k dispozici a zakaznik vyjadfi souhlas, technici spole¢nosti Dell se pres bezpeéné intemetové spojeni pfimo
pfipoji do vaseho systému, coz urychli odstrarovani problému.

v

« Pocateéni pomoc v oblasti Klientskych operacnich systému a aplikaci souvisejici s béznymi aplikacemi pro
koncové uzivatele Dell OEM, jako je napfiklad software Norton AntiVirus™, softwarovy bali¢ek Microsoft®
Office, Ucetni software Intuit® QuickBooks®, software Adobe® Photoshop® nebo software Adobe Acrobat®.
Podporovany jsou také nékteré serverové aplikace jako napriklad Microsoft Small Business Server. V &asti
Odstrariovani _problému s operaénim _systémem a aplikacemi naleznete seznam pfipadného dalsitho
podporovaného klientského softwaru. Podrobnosti vam sdéli analytik technické podpory.

Souéasti sluzby je: Soudasti sluzby NENI nasledujici:

Operaéni systémy a aplikace Dell OEM. Podpora softwaru neovéfeného a
netestovaného spolec¢nosti Dell pro vas
systém.

Pomoc pro za¢ateéniky zahrnujici jednoduché | Podrobna instalace, opakovana instalace

otazky typu .jak na to” nebo definice funkci a pomoc s konfiguraci

Pomoc s opravami hotfix a jinymi Pomoc v oblasti vykonu a spravy

o

« Poradenstvi pro zadatek pouzivani nebo nastaveni souvisejici s jednoduchym pfipojenim k siti® pro vybrané
desktopy, notebooky, smartphony a tablety.

e  Pfistup k férum podpory online dvacet Ctyfi (24) hodin denné, sedm (7) dni v tydnu.

«  Pfistup k fidicim centrum Global Command Center, ktera pomahaji zvladat kritické situace v zakaznickych
prostfedich, sleduji vyslani techniki ke kli€ovym operacim na pracovistich zakazniku a aktivné koordinuji
krizovy management a komunikaci v prub&hu udalosti, jako jsou napf. prirodni katastrofy.

« Sprava pfipadu usnadnujici nalezeni rychlého feseni a postoupeni opravnénych udalosti.

»  Rizeni postoupeni, které v rozsahu této sluzby poskytne jediné kontaktni misto pro spravu, postoupeni a stav
udalosti.

«  Viechny mistni sluzby jsou poskytované autorizovanym poskytovatelem sluzeb spole¢nosti Dell

»  Program mezinarodnich sluZeb spole¢nosti Dell Tento program poskytuje sluzby a moznosti podpory pfi
cestovani s vybranymi notebooky, smartphony a tablety mimo vas domovsky stat a to po dobu kratsi nez
Zest (6) mésicu. Pro tento program plati dodatecné smiuvni podminky. Dalsi podrobnosti ziskate na webové
strance www.Dell.com/ISP.

Vylouéené sluzby:

+ Pomoc v oblasti vykonu a spravy.

2 pomoc v oblasti jednoduchych systému je omezena na jediny klientsky systém pokryty sluzbou ProSupport, ktery se pfipojuje k jedinému portu
smérovace nebo bezdratového pristupového bodu. Nevztahuje se na konektivitu k sekundarmim zafizenim, systémum ani doménam.

no
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« Ukony; jako je napf. instalace, odinstalace, premisténi, preventivni udrzba, pomoc se $kolenim, vzdalena
sprava ¢i jiné aktivity nebo sluzby, které nejsou pfimo popséany v tomto popisu sluzby.

*  Spotfebni materidl, vyménu médii, operaéni dopliikovy materiél, periferie nebo dily jako baterie, ramecky
a kryty nebo s nimi souvisejici podporu.

*  Pfima podpora produktu tfeti strany nebo podpora na zakladé spoluprace pro verze, které vyrobce, prodejce
nebo partner aktualné nepodporuje.

* Podpora zafizeni poSkozeného pfirodnimi katastrofami (mimo jiné bleskem, povodni, tornadem,
zemétfesenim ¢i hurikdnem), nesprdvnym pouzivanim, pfi nehodé nebo $patnym zachazenim
s podporovanym produktem nebo s jeho komponentami (mimo jiné pouziti nespravného napéti nebo
nespravnych pojistek, pouziti nekompatibilnich zafizeni a prislusenstvi, nespravnou nebo nedostateénou
ventilaci nebo nedodrzovéni provoznich pokynt), upravovéanim, nevhodnym fyzickym nebo provoznim
prostfedim, nespravnou udrzbou provadénou zikaznikem (nebo jim povéfenou osobou), pfemisténim
podporovaného produktu zpusobem neodpovidajicim jeho konstrukci, odstranénim nebo pozménénim
identifikacnich §titki na zafizeni ¢i jeho dilech nebo poruchou zpusobenou produktem, za ktery spole¢nost
Dell nenese odpovédnost.

*  Odstranéni spywaru/viru.

*  Sluzby zdlohovani dat.

* Pokrocilou bezdratovou, sitovou nebo vzdalenou instalaci, nastaveni, optimalizaci a konfiguraci aplikaci nad
ramec sluzeb popsanych v tomto popisu sluzby.

= Skriptovani, programovani, ndvrh/implementace databazi, vyvoj webu nebo rekompilovana jadra.

= Oprava poskozeni ¢i vad podporovanych produktu, které jsou Cisté kosmetické a nemaji vliv na funkénost
zarizeni.

*  Opravy, které jsou nezbytné v dusledku potizi se softwarem nebo v dusledku zmén, uprav ¢ oprav
provedenych kymkoli jinym nez spolecnosti Dell, autorizovanym prodejcem &i poskytovatelem sluzeb
spole¢nosti Dell nebo zékazniky s vyuzitim dili vyménitelnych zakaznikem (CSR).

Omezeni kryti hardwaru:

Mohou platit dodatecna omezeni kryti hardwaru. Za nabidky sluzeb, které rozsifuji tato hardwarova omezeni,
muze byt uctovan zvladtni poplatek. Nejaktualngjsi informace o zaruce naleznete na adrese
www.Dellcom/Warranty. Dal§i informace vam také sdéli analytik technické podpory spoleénosti Dell.
Spolec¢nost Dell bude provéadét na podporovaném produktu nebo komponenté podporovaného produktu, na
ktery se vztahuje omezena zaruka Zivotnosti, servis v souladu s timto popisem sluzby po dobu trvani
smlouvy na sluzbu Dell ProSupport. Po vyprseni smlouvy o poskytovani sluzby Dell ProSupport budou dalsi
opravnéné udalosti souvisejici s podporovanym produktem nebo komponentou se zarukou s omezenou
zivotnosti feSeny podle smlouvy o zékladnich hardwarovych sluzbach spoleénosti Dell, ktera je k dispozici na

adrese www.Dell.com/ServiceContracts.

Kontaktovani spole¢nosti Dell, pokud pozadujete sluzby

Programy podpory pro vlastni odeslani:

Jestlize zakaznik zakoupil sluzbu Warranty Parts Direct (Pfima vyména soudasti v zaruéni dobé), Fast-Track
Dispatch (Rychlé odeslani), Technician Direct Program (Program piimé technické podpory) nebo Dell Online Self
Dispatch (DOSD - Vlastni online odesléani Dell), certifikovani technici zdkaznika mohou fesit opravnéné udalosti
odeslanim zadosti o sluzbu prostfednictvim webové stranky pro viastni odeslani nebo pres frontu telefonické
podpory dané oblasti.

Online podpora, chat a e-mailova podpora:
Webova stranka Dell ProSupport, chat a e-mailova podpora jsou k dispozici na adrese www Support.Dell.com.
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o Pozadavky na telefonickou podporu:
K dispozici dvacet étyfi (24) hodin denné, sedm (7) dni v tydnu (véetné svatku). Dostupnost mimo USA se muze

liSit a je omezena komeréné pfimérenym usilim. Konkrétni podrobnosti pro vase umisténi vam sdéli obchodniho
zastupce nebo analytik technické podpory.

Krok prvni: Telefonicka zadost o pomoc

*  Chcete-li problém telefonicky konzultovat s analytikem technické podpory, kontaktujte oblastni centrum
podpory Dell ProSupport (Profesionaini podpora Dell). Oblastni telefonni ¢isla jsou k dispozici na adrese
www.Dell.com/ProSupport/RegionalContacts.

= Zavolejte z pracovisté, v némz mate fyzicky pfistup k podporovanému produktu.

* Uvedte vyrobni &islo servisniho tagu (jak je definovano nize) a dalsi informace, o které vas analytik

pozada. Analytik ovéri vas podporovany produkt, pfistusnou sluzbu a jeji uroveri a také ovéfi ptipadny
konec platnosti sluzby.

-

Krok druhy: Pomoc s odstrariovanim problému po telefonu

* Vpfipadé potfeby identifikujte chybové zpravy a situace, pfi kterych se zobrazuji. Dale identifikujte kroky,
které chybové zpravé predchazely, a kroky, které jste jiz podnikli, abyste problém vyftesili.

* Analytik s vami projde fadu kroku odstrariovani problémul, které pomohou potize blize urcit.

» JestliZe je nezbytné vyslani technikii na pracoviité zakaznika, analytik vdm preda dalsi instrukce.

Provozni hodiny podpory Dell KACE

* Informace o provozni dobé poskytovéni podpory pro produkty v ramci Dell KACE jsou uvedeny na webu
http://www Kace.com/support/contact.php.

Stupné zavaznosti

Oprévnénym udélostem bude pfifazen stupen zavaznosti podle nasledujicich tabulek. Stav ,Zavaznost stupné 1°
je podminén tim, Ze’zdkaznik se sluzbou Dell ProSupport zakoupil i volitelné vylepsené stuzby pro kritické situace.

Stupné zadvaznosti a reakce spoleé¢nosti Dell tykajici se produktii zakoupenych s volitelnou sluzbou pro
kritické situace

Mira Stav Reakce spoleénosti Dell Role zdkaznika
zévainosti

1 Kompletni ztrata funkci Pohotovostni vyslani technika Dostupnost pfislusného personalu
kli¢ovych pro béh podniku  a okamzité telefonické odstrariovani nebo zdroju k feseni udalosti dvacet
~ vyzaduje okamzitou problému; rychly zadsah manazerapro &ty (24) hodin denné, sedm (7) dni
reakci. postoupeni pfipadu. v tydnu. Mélo by byt informovano

a zapojeno vyssi vedeni prislusného
pracoviste.

2 Velky dopad, ale blizké Bezprostfedni telefonické Poskytnuti pfislusného personaiu
docasné ¢i definitivni odstranovani problému; ucast a zdroju k udrzeni komunikace
feseni. Pri reakci manazera pro postoupeni pripadi, a snahy o vyreseni problému.
spolecnosti Dell nebudou jestlize vzdalena diagndza nebyla Informovani a zapojeni vys$siho
napomocny zdroje pro stanovena do 90 minut od zahajeni vedeni prisluiného pracovisté.

e | zakaznika dvacet tyfi (24)  hovoru. Vyslani dilti/pracovniku (podle

o hodin denné, sedm (7) dni  potfeby) po telefonickém
v tydnu. odstrariovani problému a diagnostice .

3 Minimaini dopad na Telefonické odstrafiovani problému, Poskytnuti kontaktnich informaci

provoz firmy vyslani dili/pracowniku po a odpovéd spoleé¢nosti Dell na
telefonickém odstrarovani problému zadost do dvaceti ¢tyF (24) hodin.
a diagnostice.
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Stupné zavaznosti a reakce spoleénosti Dell tykajici se produktit zakoupenych BEZ sluzby pro kritické
situace

Mira Stav Reakce spoleé¢nosti Dell Role zdkaznika
zévainosti : s

Velky dopad, ale blizké Bezprostredni telefonické Poskytnuti pnsluéneho personalu
docasné ¢i definitivni odstrariovani problému; uéast a zdroju k udrzeni komunikace
fedeni. Pri reakci manazera pro postoupeni pfipadu, a snahy o vyfeseni problému.
spolecnosti Dell nebudou  jestlize vzdalena diagnostika nebyla Informovéni a zapojeni vys$siho
napomocny zdroje provedena do devadesati (90) minut vedeni prislusného pracovité.
zakaznika dvacet étyfi od zahajeni hovoru. Vyslani
(24) hodin denné, sedm dil/pracovniku po telefonickém
(7) dni v tydnu. odstranovani problému a diagnostice.

: Minimélni dopad na Telefonické odstrariovani problému, Poskytnuti kontaktnich informaci
provoz firmy vyslani dill/pracovniku telefonické a odpoved spole¢nosti Dell na zZadost

odstraiovani problému a diagnostika. 40 dvaceti EtyF (24) hodin.

Moznosti servisu na pracovisti zakaznika

Moznosti pro feseni na pracovisti se li§i podle typu zakoupené sluzby a také na zakladé toho, zda byla se
sluzbou Dell ProSupport zakoupena i sluzba pro kritické situace. Pokud jste zakoupili sluzbu ProSupport spolu
s urovni podpory sluzby na pracovisti, na faktufe bude uvedena uroveri odezvy na pracovisti (viz tabulky
nize). Za predpokladu, ze viechny platné podminky stanovené v tomto popisu sluzby byly splnény, vysle
spolecnost Dell podle potfeby servisniho technika do mista podnikani zakaznika k vyreSeni opravnéné
udalosti a to na zakladé urovné zavaznosti a prisluiné tabulky odezvy na pracovisti uvedené nize.

Jestlize zakaznik nebo jim povéfeny zastupce nebude pritomen, kdyz technik pfijede, technik nebude moci
na podporovaném produktu pracovat. Technik zanecha zakaznikovi vzkaz o své navitéveé nebo se jej pokusi
kontaktovat telefonicky ¢i e-mailem. Za nasledné objednani sluzby muze byt zakaznikovi uétovan dodatecny
poplatek.

Sluzba Dell ProSupport s odezvou na pracovisti s rozdifenou sluzbou pro kritické
situace

Byla-li tato sluzba zakoupena ve spojeni s vylepsenou sluzbou pro kritické situace, poskytuje rychlejsi
Casy odezvy. Spolecnost Dell muze iniciovat proces kritické situace (,Crit Sit") pro zavaznost urovné
jedna (1) a v pfipadé potfeby provést pohotovostni vyslén'L3

Urovné odezvy na pracovisti dostupné s rozsifenou sluzbou pro kritické situace

_Typ Cas odezvy na pracovisti* Omezen{ / zvlastni podminky
odezvy na
pracovisti
* Pohotovostn( vyslan( pfi uddlostech sluzby pro kritické sit stupné zavaz i 1: Pro podporované produkty se sluzbou Dell ProSupport

a se smlouvou o poskytovani sluzeb Dell ProSupport pro kritické situace se dvou nebo &tyfhodinovou odezvou na pracovisti bude v pripadé
potfeby proveden pokus o telefonické odstranéni problému a zarover bude vyslan technik. Na zékladé rozpoznani problému analytik spoleénosti
Dell rozhodne, zda problém vyzaduje vyslani dild.

* Ve viech zemich nebo mistech nemust byt k dispozici vechny ¢asy odezvy. Chcete-li ziskat vice informac, kontaktujte obchodniho zastupce.
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2hodinova odezva
na pracovisti

s 6hodinovou
sluzbou oprav

Technik obvykle dorazi na pracovisté
zdkaznika do 2 hodin po skonéeni
telefonického odstrariovani problému
a obvykle hardware opravi do 6 hodin
po vyslani.

K dispozici sedm (7) dni v tydnu, dvacet Ctyti (24)
hodin denné - véetné svatkll.

K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do dvou (2)
hodin.

Dostupné u wbraﬁych modelu podporovanych
produkti.

- 2hodinové skladové kritické systémoveé soucasti

podle uréeni skupin produktiiispoleénosti Dell.
Soucasti neodpovidajici kvalifikaci kritické” mohou
byt odeslany s doru¢enim do druhého dne.
Pohotovostni vyslani paralelné s odstrariovanim

problému je dostupné pro pfipady s pfifazenym
stupném zavaznosti 1 sluzby pro kritické situace.

4hodinova servisni
sluzba na pracovisti

L4

Technik obvykle dorazi na pracovisté
zakaznika do 4 hodin po skonceni
telefonického odstrariovani problému.

K dispozici sedm (7) dni v tydnu, dvacet ¢tyti (24)
hodin denné ~ véetné svatku.

K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do 4 hodin.

Dostupné u vybranych modelu podporovanych
produktu

4hodinové skladové kritické systémové soucasti
podle uréeni skupin produktu spole¢nosti Dell.
Soucasti neodpovidajici kvalifikaci kritické” mohou
byt odeslany s doru¢enim do druhého dne.
Pohotovostni vyslani paralelné s odstrariovanim

problému je dostupné pro pripady s pfifazenym
stupném zavaznosti 1 sluzby pro kritické situace.

8hodinova servisni
sluzba na pracovisti

Technik obvykle dorazi na pracovisté
zékaznika do 8 hodin po skonceni
telefonického odstrarovani problému .

K dispozici sedm (7) dni v tydnu, dvacet Ctyfi (24)
hodin denné - véetné svatku.

K dispozici pro oblasti s dobou odezvy do osmi (8)
hodin.

K dispozici pouze s vybranymi modely
podporovanych produktu.

Soucasti neodpovidajici kvalifikaci kritické” mohou
byt odeslany s doruéenim do druhého dne.
Pohotovostni vyslani paralelné s odstrafiovanim

problému je dostupné pro pripady s prirazenym
stupném zavaznosti 1 sluzby pro kritické situace.

Zakaznici mimo
kontinentalni
Spojené staty
americké
(LOCONUS")

g

Na zakladé telefonického odstrarfiovani
problému mohou byt zaslany dily. Cas
doruceni na pracovisté zavisi na tom,
kde v oblasti OCONUS se zakaznik
nachazi, a na dostupnosti potfebnych
diltu

Omezeno na zakazniky v oblasti OCONUS (pouze
v USA), které schvali spole¢nost Dell.

Dostupnost vybranych systému a umisténi je
omezena. Podrobné informace naleznete na adrese

www.Dell.com/Fed/International.

Federalni zakaznici by se méli obracet na servisni
mista OCONUS popsana v pfislusné, zvlasté
podepsané smiouvé o poskytovani sluzeb se
spole¢nosti Dell.

(62}
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Sluzba Dell ProSupport s odezvou na pracovisti BEZ rozsifené sluzby pro kritické

situace
Standardni uirovné odezvy na pracovisti
Typ Cas odezvy na pracovisti4 Omezenti / zvlastni podminky
odezvy na
pracovisti &
4hodinova servisni Technik obvykle dorazi na pracovisté | « K dispozici sedm (7) dni v tydnu, dvacet étyfi (24)

sluzba na pracovisti

zakaznika do 4 hodin po skonéeni
telefonického odstrariovani

problému.

hodin denné - véetné svatki

K dispozici pouze pro oblasti s dobou odezvy do
Etyr (4) hodin.

K dispozici pouze s vybranymi modely
podporovanych produktu.

4hodinové skladové kritické systémoveé soucasti
podle urc¢eni skupin produktu spoleénosti Dell.
Soucasti neodpovidajici kvalifikaci ,kritické” mohou
byt odeslany s doruéenim do druhého dne.

Sluzba Nasledujici Na zakladé telefonického odstrarfiovani | K dispozici pét (5) dnu v tydnu, deset (10) hodin
pracovni den pfi problému a diagnézy muze byt vyslan denné - mimo svatky.
resenich na technik, ktery dorazi na pracovisté

pracovisti zakaznika

zakaznika pFisti pracovni den.

Hovory prijaté centrem EC (Expert Center)
spolecnosti Dell po 17:00° mistniho ¢asu zakaznika
(pondéli az patek) nebo zadosti o vyslani technika
podané po tomto ¢ase mohou zpozdit prijezd
technika na pracovisté zakaznika o jeden pracovni
den.

K dispozici pouze s vybranymi modely

podporovanych produktu .
Zakaznici mimo Na zékladé telefonického odstrariovani | ¢  Omezeno na zakazniky v oblasti OCONUS (pouze
kontinentalni problému mohou byt zaslany dily. Cas v USA), které schvali spoleénost Dell.
Spojené staty doruceni na pracoviité zavisi na tom,
americké kde v oblasti OCONUS se zakaznik ¢ Dostupnost vybranyc_h systému a umisténi je
(LOCONUS") nachazi, a na dostupnosti potfebnych omezena. Podrobné informace naleznete na adrese

dilt

www.Dell.com/Fed/International.

Federalni zakaznici by se méli obracet na servisni
mista OCONUS popsana v prislusné, zvlasté
podepsané smlouvé o poskytovani stuzeb se
spolec¢nosti Dell.

Pro vSechny ostatni moznosti odezvy na pracovisti:

. iNésledné po vzdalenéem odstrafiovani problému, diagnostice arozpoznani problému urci analytik
spolecnosti Dell, zda opravnéna udalost vyzaduje vyslani technika nebo dilt na pracovisté zakaznika,
nebo zda lze problém vyresit vzdalené.

% Centrum EC spoleénosti Dell musi prijmout hovor ve Finsku do 15:30 hodin.
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Jednotky, jejichz udrzbu nelze provést na misté:

Sluzba Rychlé vraceni k opravé po telefonickém odstrariovani problému (sluzba Rychlé vraceni k opravé, 3-5
pracovnich dnt). Pokud po vzdélené diagnostice a odstranovani problému spoleénost Dell rozhodne, ze
podporovany produkt zékaznika vyzaduje sluzbu Zaslani postou (sluzba Vraceni k oprave, 3—5 pracovnich dnu),
jsou na pracovisté zakaznika doruceny obaly, pokyny k odeslani a predplaceny nakladni list, obvykle do 1 nebo 2
pracovnich dni po telefonickém odstrariovani problému. Spole¢nost Dell pouZzije k doruceni obald, pokynt k
odeslani a pfedplaceného nakladniho listu sluzbu doruéeni nasledujici pracovni den. Aby bylo mozné dodrzet
narok zakaznika na sluzbu opravy do 3-5 pracovnich dnt, musi zakaznik podporovany produkt okamzité zabalit a
odeslat ho nebo zafidit jeho vyzvednuti kuryrem ve stejny nebo nejblizsi nasledujici den. Jakékoli zZpozdéni pfi
baleni a odeslani nebo zajisténi odeslani podporovaného produktu zpiisobené zakaznikem zpusobi zpozdéni
vyfizeni.

Po opravé nebo vyméné produktu zasle spoleénost Dell podporovany produkt zakaznikovi prostfednictvim sluzby
doruceni nasledujici pracovni den. Jakmile spolecnost Dell pieda produkt dopravci k doruceni zakaznikovi
pomoci sluzby doruceni nasledujici den, je povinnost spoleénosti Dell doruéit produkt do 3-5 pracovnich dnu
splnéna. Pokud vyjde najevo, Ze nahlaseny problém zpusobilo pfidavné zafizeni jiného vyrobce nez Dell, muze
byt nauctovan servisni poplatek a doba opravy a vraceni podporovaného produktu se muze prodlouzit.
Spolecnost Dell si vyhrazuje pravo zaslat zakaznikovi plnou néhradu podporovaného produktu nebo nahradu &asti
podporovaného produktu namisto opravy a vraceni podporovaného produktu, ktery zékaznik poslal na opravu.
Zakaznik ma povinnost zaplatit aktualni cenu dle standardniho ceniku spolecnosti Dell za jakékoli nahradni dily
odstranéné z podporovaného produktu a neposlané zakaznikem zpét spolec¢nosti Dell. Pokud zékaznik vcas
nezaplati nahradni dily, které fadné nevratil spolecnosti Dell, muze dojit k pozastaveni sluzby uvedené v této
smlouvé v souladu s Casti 2(e) této smlouvy. V pfipadé, Ze se podporovany produkt zakaznika nachazi v oblasti,
kde zadny hlavni dopravce nenabizi sluzbu doruéeni nasledujici pracovni den, standardni doba provedeni oprav
spolecnosti Dell (3—5 pracovnich dnt) se prodlouzi.

Urovné odezvy sluzby:

i

. Dalsi mozZnosti
Vv ezvy z s z
Uro s?&i%‘:r (jsou-lik Podrobnosti
dispozici)
Moznosti sluzby Zaslani postou SluZbu Zasléni postou zahajite zavoldnim na oddéleni technické podpory spoleénosti Dell
Vraceni k opravé podle vySe uvedenych pokynd. Technik spolegnosti Dell béhem diagnostiky ur, zda dany
problém vyZaduje, aby byl podporovany produkt odesl4n do servisniho centra uréeného
spolecnosti Dell k vyfe3ent kvalifikovaného problému. Standardni trvani tohoto cyklu
vEetné odesléni do servisniho centra a nazpét zékaznikovi je 10 pracovnich dni od data
odesladni podporovaného produktu spoleénosti Dell.
Osobni doruéeni Sluzba Osobni doruceni pfedstavuje dorugenti, které zdkaznik zahaji zavoldnim na oddéleni

technické podpory spole¢nosti Dell podle vy$e uvedenych pokynti. B&hem procesu
telefonického Fedeni potiii technik spoleénosti Dell urdi, zda je problém zpusoben vadou
hardwaru: Pokud ano, zékaznik bude po#&dén, aby podporovany produkt doruéil (na
vlastni ndklady) do servisniho nebo expediZniho centra uréeného spoleénosti Dell.
Standardni pracovni doba odpovid4 mistni pracovni dob&. Pracovnici centra jsou k
dispozici 5 dni v tydnu kromé mistnich statnich svitk. Opravy kvalifikovanych problému
budou provadény v souladu s asem odezvy uvedenym na objedndvce zdkaznika. Jakmile
bude podporovany produkt opraven, spole¢nost Dell bude zikaznika kontaktovat, aby

s nim sjednala zp&tny odb&r produktu. Smilouvy k jednotlivym tGrovnim sluzeb oprav se
mohou I8it podle zemé a mésta.
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Osobni doruéeni
mistnimu partnerovi®
(k dispozici na
né&kterych novych trzich
v Evropg, na Stfednim
vychodé a v Africe)

Sluzba Osobni dorugeni pfedstavuje doru&eni, které zakaznik zahdji telefonicky nebo
pfinesenim podporovaného produktu do servisniho nebo expedi&niho centra uréeného
spoleénosti Dell (na néklady zékaznika). Standardni pracovni doba odpovida mistni
pracovni dob&. Pracovnici centra jsou k dispozici 5 dnf v tydnu kromé& mistnich statnich
svétkd. Opravy kvalifikovanych problémi budou provadény v souladu s Easem odezvy
uvedenym na objednévce zékaznika. Jakmile bude podporovany produkt opraven,
autorizovany poskytovatel sluzeb spoleénosti Dell bude kontaktovat zékaznika, aby s nim
sjednal zp&tny odbé&r produktu. Smlouvy k jednotlivym drovnim sluZeb oprav se mohou

ligit podle zemé& a mésta. $

Vyzvednuti a vraceni

Sluzbu Vyzvednuti a vraceni zahdjite zavolanim na oddéleni technické podpory spole&nosti
Dell podle vyse uvedenych pokynd. Pokud je diagnostikovén kvalifikovany problém
podporovaného produktu a tento problém nelze vyfesit po telefonu s technikem
spole¢nosti Dell, vyzvedne podporovany produkt zéstupce spolegnosti Dell a vezme jej do
servisniho centra uréeného spole&nosti Dell. Tato sluiba zahrnuje préci a opravu nebo
vyménu dilti v hlavni systémové jednotce vEetn& monitoru, klédvesnice & mysi, a to pokud
nebyly objedndny samostatné&.

Vyzvednuti a vraceni
mistnim partnerem’

(k dispozici na
nékterych novych trzich
v Evropég, na Stfednim
vychodé a v Africe)

Sluzbu Vyzvednuti a vraceni zahdjite zavoldnim autorizovanému poskytovateli sluzeb
spolegnosti Dell. Pokud je diagnostikovan kvalifikovany problém podporovaného produktu
a tento problém nelze vyFesit po telefonu, vyzvedne podporovany produkt zéstupce
autorizovaného poskytovatele sluzeb spole€nosti Dell a vezme jej servisntho centra
uréeného spoleénosti Dell. Standardni pracovni doba odpovidd mistni pracovni dobé.
Pracovnici centra jsou k dispozici 5 dni v tydnu kromé mistnich statnich svatk(. Opravy
kvalifikovanych problém budou provédény v souladu s Easem odezvy uvedenym na
objednavce zékaznika. Jakmile bude podporovany produkt opraven, autorizovany
poskytovatel sluzeb spoleénosti Dell bude kontaktovat zékaznika, aby s nim sjednal
vraceni produktu. Jakmile bude podporovany produkt opraven, autorizovany
poskytovatel sluzeb spoleénosti Dell bude kontaktovat zékaznika, aby s nim sjednal
vraceni produktu. Smiouvy k jednotlivym trovnim sluZeb oprav se mohou li§it podle zemé

a mésta.

V pfedchozi &asti jsou
uvedeny smluvni
podminky viech
moznosti sluzby Vraceni
k opravé.

Opravy kvalifikovanych problémi budou provédény v souladu s €éasem odezvy uvedenym
na objednévce zdkaznika. Jakmile bude podporovany produkt opraven, bude vrécen
zdkaznikovi.

Postup odesilani: Technik spole&nosti Dell vdm b&hem diagnostiky vysvétli, jak dany
produkt vratit do servisniho centra uréeného spoleénosti Dell. Podporovany produkt je
tfeba odeslat na adresu poskytnutou technikem spole&nosti Dell a je tfeba jej zfetelné
oznatit ,islem autorizace vraceni”. Cislo autorizace vraceni vdm poskytne technik
spole&nosti Dell. Pro urychleni opravy nebo vymény pfilozte struény popis problému.
Produkt, ktery chcete vrétit, zabalte do plivodniho obalu. Neméte-li k dispozici puvodni
obal, technik spoleénosti Dell vdm mize obal poskytnout, av3ak tato sluzba muze byt
zpoplatnéna.

Preventivni opatfeni pfi odesiléni: Zdkaznik by nemél posflat prirucky, dlvérné, zdkonem
chrédnéné & osobni Gdaje a vyménitelnd média jako diskety, disky DVD, potitatové karty
atd. Spoleénost Dell neodpovida za ztratu & poskozeni dat, médii nebo davérnych,
zdkonem chrdnénych & osobnich udaji zékaznika.

6 Sluzbu Osobni dorugeni mistnimu partnerovi vykonavaji autorizovani poskytovatelé sluzeb spolecnosti Dell.
7 Sluzbu Vyzvednuti a vraceni mistnim partnerem poskytuji autorizovani poskytovatelé sluzeb spolecnosti Dell.
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Pouze dily

Neni k dispozici Z4kaznikiim se sluzbou Pouze dily spoleénost Dell umoZfiuje pozddat o néhradni dily pro
provedeni kvalifikovanych oprav. Spole&nost Dell miie zajistit vym&nu celych jednotek
namisto jednotlivych dili. V takovém pfipadé spoleénost Dell spole¢né s kazdym
n&hradnim dilem zagle pfedplaceny pfepravniobal, ktery zékaznik poutije k vraceni
piivodniho vadného dilu spoleénosti Dell. Sluzba Pouze dily zahrnuje telefonickou
podporu omezenou pouze k potvrzent néroku a poskytnuti informaci pro odesldni —
telefonicka podpora nezahmuje telefonické feeni problému ani jiné druhy vzdalené
pomaci.

Servis nasledujici | Neni k dispozici V pfipadé zdkaznik se sluzbou Servis nésledujici pracovni dengna mist& technik
pracovnt den na spoletnosti Dell b&hem telefonického odstrafiovani problému urdi, zda je v rdmci fedeni

misté

kvalifikovaného problému nutné vyslat na misto servisniho technika. U sluzby Servis
nésledujici pracovni den na misté obvykle technik dorazi na misto nésleduijici pracovni
den. Na tuto sluzbu se vztahuiji konkrétni omezeni a podminky:

. Technici jsou k dispozici od pondéli do patku od 8:00 do 18:00 mistniho &asu,
kromé& mistnich svatkd.

. Obecné plati, Ze nérok na sluzbu nasledujici pracovni den vznikd u telefonickych
hovort uskute&n&nych se spoleZnosti Dell pfed 17:00 mistnfho &asu. Toto pravidlo
se viak muze v riznych regionech li3it. Potfebujete-li zjistit Ih{tu pro své
geografické umisténi, obrafte se na technika spole&nosti Dell.

. V pfipadé, Ze jsou zapotfebi dalsi dily Ci zdroje poté, co na pracovidté zékaznika
dorazil technik, prace mohou byt aZ do dorugeni dalich dild & zdroji dotasné
pozastaveny.

Zmegkani servisniho technika: Jestlize nebude zakaznik nebo jim povéfeny zdstupce
pfitomen pfi pfijezdu technika na misto, technik nebude moci pozadovanou sluzbu
provést. Pokud to bude moZné, servisni technici zanechaji na misté listek, a budou tak
z4kaznika informovat o své ndvitévé. Nastane-li tato situace, muze byt naslednd navitéva
technika u zékaznika dodate&n& zpoplatnéna.

Rozsifena
vyména

| Neni k dispozici V pfipadé 24kaznikd se sluzbou Rozsifend vyména mize spoleZnost Dell v rdmci fedeni
: _kvalifikovaného problému dodat do obchodniho mista zékaznika nahradni produkt.

* Nahradni produkt bude zaslén pozemni pfepravou. V nékterych pfipadech muze byt dle
uvézeni spolegnosti Dell na misto vysldn také servisni technik, ktery vyménu &i instalaci
néhradniho produktu provede. Zdkaznik je po obdrieni ndhradniho produktu povinen
vrétit vadny podporovany produkt spole€nosti Dell tak, Ze vadny podporovany systém
b&hem 3 pracovnich dnli doruti na kontaktni misto pfepravce. Pokud zdkaznik vadnou
polozku nevrati, miZe mu byt natétovan poplatek.

Nahradni dily

Bez ohledu na uroven zakoupené sluzby jsou nékteré dily specialné navrzeny tak, aby byly snadno vyjmutelné
nebo vyménitelné: jsou to tzv. dily vyménitelné zakaznikem (dale jen ,CSR"). Pokud analytik spole¢nosti Dell
béhem diagnostiky stanovi, ze lze opravnénou udalost vyfesit pomoci dili CSR, spolecnost Dell doda dily CSR
pfimo zakaznikovi. Dily CSR se déli na dvé tridy:

Volitelné dily CSR — tyto dily muze vyménit z4kaznik. V zavislosti na typu sluzby zakoupené
s podporovanym produktem muze spole¢nost Dell vyslat svého technika na pracovisté, aby proved|
vymeénu dili. Chcete-li ziskat podrobné informace o tom, které volitelné dily CSR jsou instalovany na
pracovisti zdarma a které urovné sluzeb tuto instalaci zahrnuji, obratte se na analytika technické
podpory.

Povinné dily CSR — spolecnost Dell nevysila technika na pracovisté z duvodu instalace povinnych
dila CSR automaticky. Chcete-li ziskat podrobné informace o tom, které povinné dily CSR jsou
instalovany na pracovisti zdarma a které urovné sluzeb tuto instalaci zahrnuji, obratte se na analytika
technické podpory.
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Zpusob dopravy dili CSR se lisi v zavislosti na Grovni sluzby, kterou si zakaznik zakoupil.

e Servisni soucasti pro zakazniky s asy odezvy .Nasledujici pracovni den” nebo .Rozsifena vymeéna”
budou odeslany jako zasilky s doru¢enim nasledujici pracovni den, pokud technik neuve de jinak.

e Néahradni dily pro zékazniky s moznostmi sluzby Vraceni k opravé” budou odeslany pozemni
prepravni sluzbou. b

Jestlize analytik spoleénosti Dell rozhodne, ze je nutna vyména dilu nebo vraceni systému, budete
informovani o dalich krocich, které je tfeba podniknout. V zavislosti na urovni zakoupené sluzby plati
nasledujici postupy pro feseni na pracovidti zékaznika nebo vraceni k oprave.

Pomoc formou spoluprace

Jestlize vznikne problém s produkty tfetich stran, které jsou pouzity spolu se zakaznikovym podporovanym
produktem, tak spole¢nost Dell poskytne v souladu s timto dokumentem jediny kontaktni bod, dokud
nebudou problémy izolovany a postoupeny dodavateli produktu tfetich stran. Spole¢nost Dell kontaktuje
dodavatele treti strany, vytvori zpravu o opravnéné udalosti nebo hlaseni o problému, doda potfebnou
dokumentaci a jménem zakaznika bude problém Fesit. Poté, co zpravu poda dodavateli, bude spolecnost Dell
sledovat feseni problému. Dodavatel bude spolecnost Dell informovat o stavu a planech fedeni, dokud
problém nevyFesi bud poskytnutim feseni, kroku vedoucich k feseni, zastupného fedeni, zmén konfigurace
nebo predanim hladeni o chybé. Na zadost zékaznika zahaji spolecnost Dell spravu procesu postoupeni ve
své organizaci nebo v organizaci dodavatele.

Pro uplatnéni Pomoc : formou spoluprace musi zakaznik uzavfit s dodavatelem treti strany dohody
o pislusné aktivni podpofe a mit také jeho opravnéni. Poté, co je problém izolovan a nahlasen, poskytne
dodavatel treti strany technickou podporu a feseni. SPOLECNOST DELL NENI ZODPOVEDNA ZA VYKON
PRODUKTU €I SLUZEB OD JINYCH DODAVATELU.

Seznam  aktudlnich partneru Pomoc formou  spoluprace naleznete na  adrese
www Dell.com/CollaborativeSupport. Seznam podporovanych produktu tfetich stran se muze kdykoli bez
upozoméni zakaznikim zmeénit.

Odstrariovani softwarovych problému

Sluzba Dell ProSupport zahrnuje software pro odstrarovani problému Dell OEM se spole¢nou podporou (viz
vyse) pro vybrané aplikace, opera¢ni systémy a firmware Dell OEM u vybranych produktu (viz .pokryté
softwarové produkty’) pfes telefon nebo prenosem softwaru a dalsich informaci elektronicky nebo zaslani
softwaru nebo jinych informaci zakaznikovi. Pokryté softwarové produkty obsahuiji predinstalované klientské
aplikace pro koncové uzivatele, jako jsou aplikace Norton AntiVirus™, systém Microsoft® Office, ucetni
aplikace Intuit® QuickBooks® a aplikace Adobe® Photoshop® a software Adobe Acrobat®. Podporovany
jsou také nékteré serverové aplikace jako napfiklad fedeni Microsoft Small Business Server. Chcete-li ziskat
aktualni seznam pokrytych softwarovych produktu, kontaktujte analytika technické podpory spole¢nosti Dell

Omezeni sluzby Dell pro odstrafiovéani problému se softwarem OEM Spoleénost Dell negarantuje fedent
7adné konkrétni otazky souvisejici se softwarem, ani to, ze pokryty softwarovy produkt pfinese konkrétni
vysledky. Situace, ze kterych plynou zakaznikovy otazky, musi byt reprodukovatelné na jednom systému (tzn.
jeden procesor s pracovni stanici a perifemimi zafizenimi). Spole¢nost Dell muze usoudit, Ze problém je
dostateéné komplexni nebo Ze zakaznikiv podporovany produkt znemoziuje efektivni analyzu problému
prostrednictvim telefonické podpory. Zakaznik si je védom toho, Ze spolecnost Dell nemusi byt schopna
problémy tohoto druhu vyfesit aze je povinen uzaviit nezavislou smlouvu s vydavatelem uvedeného
softwaru, ktera zajisti vyfedeni podobnych problému.

11 Dell ProSupport ; v.l13 -} 26. zari 2012 @



Aktualizace softwaru Dell Equallogic

Sluzba Dell ProSupport pro vybrané podporované produkty Dell Equallogic, véetné fad Dell EquallLogic PS,
zahmuje jak udrzbu aktualizaci softwaru, tak zavedeni novych funkci firmwaru a zakladniho softwaru, jako
jsou napf. SAN HQ, Auto Snapshot Manager a sada nastroju pro integraci hostitele (plati pro ¢asové obdobi
sluzby uvedené na fakture).

Zmény a opravy chyb Spolecnost Dell pravidené vydava zmény a opravy chyb prislusného softwaru
podnikového ulozisté Equalogic pro ucely zachovani kompatibility operaéniho systému nebo databazi
aopravy jakychkoli chyb, zastupna feSeni nebo opravy potiebné k zachovani souladu s dokumentaci
podporovanych produktul.

Nové verze Nové verze ¢i vydani pfisluiného softwaru podnikového ulozisté Equallogic jsou obvykle dany
k dispozici spolecnosti Dell bez dalstho poplatku za licence pro software podnikového tloziste, ktery je
instalovan na podporovanych produktech krytych omezenou zarukou nebo roéni sluzbou & smilouvou
o udrzbé spoleénosti Dell. Nové verze se obecné skladaji z vydani, ktera obsahuji opravy a opravy chyb,
zmény odrazejici rozsifeni stavajicich funkci nebo zmény zahmujici zcela nové vlastnosti, funkce
¢i moznosti.

Aktualizace zakladniho softwaru Dell | EMC

Sluzba Dell ProSupport zahrmuje nasledujici aktualizace softwaru pro zékladni software pro produkty Dell |
EMC, jako je software Navisphere® Manager, Navisphere Manager Express (pouze série AX), Access Logix™
(pouze série CX), PowerPath® a SnapView Express (pouze série AX) (platnost sluzby je vyznadena na faktufe):

Zmény aopravy chyb Spolecnost Dell pravidelné vydava zmény softwaru a opravy malych chyb, které
odrazi mendi zmény provedené spolecnosti EMC v pfisluiném softwaru podnikového ulozisté pro ucely
zachovani kompatibility operacniho systému nebo databazi; a opravy jakychkoli chyb, zastupna feseni nebo
opravy potfebné k zachovani souladu dokumentace s pfislusnym softwarem podnikového ulozisté.

Nové verze VSechny nové verze ¢&i vydani prislusného softwaru podnikového ulozisté jsou obvykle
zpfistupnény spoleénosti EMC bez dalSich poplatki v ramci jinych licenci na software podnikového ulozi§ts,
ktery je pokryt zarukou spole¢nosti EMC nebo smlouvou o pravidelné udribé mezi spole¢nosti EMC
a drzitelem licence. Tyto se obecné skladaji z vydani, ktera obsahuji zmény a opravy chyb, zmény odrazejici
rozsifeni stavajicich funkci a zmény zahmujici podstatné nové viastnosti, funkce a moznosti.

Mozna potieba zvlas$tni objednavky Aktualizace zakladniho softwaru Dell | EMC muze vyzadovat zvlastni
objednavku samostatné sluzby spoleénosti Dell tykajici se instalace na pracovisti nebo sluzby aktivni udrzby
podle doporuceni spole¢nosti Dell. Tato sluzba plati i pro podporované produkty.

Prodlouzeni Zakaznik muze byt opravnén prodlouzit nebo objednat dalsi aktualizace zakladniho softwaru
Dell | EMC v zavislosti na dostupnych podminkach ve shodé s aktualnimi poplatky, lhutami a podminkami
doruceni objednavky spoleénosti Dell. Spoleénost Dell muze kdykoli ménit vysi poplatky, lhuty a podminky
poskytovani podpory.

Sluzba Dell ProSupport pro sitové produkty:

Sluzba Dell ProSupport, ktera je dostupna pro Erodukty Dell PowerConnect a Dell Force10, muze také zahmovat
vzdalenou podporu v nasledujicich oblastech:

* Zapinani zafizeni a sprava adres intemetového protokolu (IP), umoznujici provedeni vlastni konfigurace
zakaznikem.

* Podpora se muze li$it podle oblasti.
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» Pomoc pri problémech s konfiguraci, ktera zahmuje vysvétleni viastnosti sité a zodpovidani otazek
= o funkénosti, odstrariovani poruch konfigurace a odpovidani na dotazy tykajici se syntaxe.

+ Doporuceni nejlepsich postupu definovanych v tomto prumyslovém oboru a nejlepsich postupu
spoleénosti Dell publikovanych v dokumentaci.

+ Instalace a aktivace licenci.

¢ Odstrarovani poruch a diagnostikovani snizeného vykonu na zékladé predchozi zadokumentované
vykonnosti, véetné vyfazenych paketu.

+  Pomoc pfi odstrariovani poruch vykonnosti v ramci problému na jednom prepinadi, nebo v pfipadé, kdy
zarizeni nepracuji podle specifikaci vydanych spoleénosti Dell.

*  VynaloZeni nejlepsiho usili pro dosazeni interoperability se specifickymi zafizenimi jiného dodavatele
nez Dell.

*  Spole¢nost Dell pravidelné vydava zmény a opravy chyb pfislusného softwaru pro uéely zachovani
kompatibility operacniho systému a opravy jakychkoli chyb, zastupna feSeni nebo opravy potiebné
k zachovani souladu s dokumentaci podporovanych produkttl.

= Nové verze ¢i vydani pfistusného softwaru jsou obvykle dény k dispozici spoleénosti Dell bez dalstho
poplatku za licence pro software, ktery je instalovan na podporovanych produktech krytych roéni
sluzbou ¢i smlauvou o udrzbé spole¢nosti Dell. Nové verze se obecné skladaji z vydani, ktera obsahuji
zmény a opravy chyb, zmény odrazejici roziifeni stavajicich funkci a zmény zahrnujici zcela nové
vlastnosti, funkce a moznosti.

Podpora ruznych vyrobcu

i

Spolecnost Dell s potéSenim poskytuje sluzbu Dell ProSupport pro rizné vyrobce (.Sluzby pro ruzné
vyrobce®) pro vybrana zafizeni od jinych dodavateli nez Dell (.Produkty podporované sluzbami pro rizné
vyrobce” jak je definovdno niZe) v souladu s timto Popisem sluzby. Tato sluzba poskytuje moznosti
technické podpory (telefonické), nahradni dily a pracovni sluzby k zaji§téni dobrého provozniho stavu
systému po dobu trvani zakoupené sluzby (.Oprévnéné opravy pro ruzné vyrobce’). Obdobi pokryti pro
jednotliva zafizeni jsou uvedena v kupni smlouvé nebo fakture zékaznika souvisejicich se zakoupenim této
sluzby.

Tyto sluzby pro ruzné vyrobce jsou dostupné pro produkty podporované sluzbami pro rizné vyrobce pro
jednotliva zarizeni, jak je stanoveno spoleénosti Dell.

Moznosti urovné sluzeb pro produkty ruznych vyrobcu:

Sluzby pro ruzné vyrobce pro prislusné produkty se zarukou OEM nebo bez ni jsou dostupné béhem obdobi
pokryti stanoveného ve smlouvé o nakupu prislusné sluzby pro kazdé zatizeni. Pfislu§na uroven odezvy
sluzby je uvedena v kupni smlouvé nebo faktufe zakaznika pro dany podporovany produkt ruznych vyrobcu.
Sluzby pro ruzné vyrobce mohou zahmovat:

e  Telefonickou podporu 24 hodin denné a 7 dni v tydnu

¢ Moznosti servisu na pracovisti zakaznika (podpora na pracoviiti zakaznika nasledujici pracovni den nebo
- étyfhodinova podpora na pracovisti 24 hodin denné a 7 dni v tydnu)
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* Nepretrzité telefonické spojeni dvacet étyfi (24) hodin denné, sedm (7) dni v tydnu, véetné svatky, s
globalnimi centry Dell Expert Center, jejichz analytici jsou pfipraveni pomoci s fedenim problému
ohledné hardwaru a softwaru.

* Vysléni technika nebo odeslani nahradnich dili na pracovisté zékaznika (podle potreby a urovné
zakoupenych sluzeb) za ucelem oprav a feseni potfebnych k znovuuvedeni podporovaného produktu
do uspokojivého provozniho stavu.

¢ Vzdalenou pomoc pf odstrariovani obvyklych problémi v rdmci podporyw Pokud je tato vzdalena
pomoc k dispozici a zékaznik vyjadfi souhlas, technici spole¢nosti Dell se pres bezpeéné intemetové
spojeni pfimo pfipoji do vaseho systému, coz urychli odstrafiovani problému.

*  Sprava pfipadl usnadnujici nalezeni rychlého feseni a postoupeni opravnénych udalosti,

«  Rizeni postoupeni, které v rozsahu této sluzby poskytne jediné kontaktni misto pro spravu, postoupeni
a stav udalosti.

Produkty podporované sluzbami pro nizné vyrobce: tyto sluzby pro ruzné vyrobce jsou dostupné pro
vybrané systémy jinych vyrobclii nez Dell, které jsou ve standardni konfiguraci. Produkty podporované
sluzbami pro rizné vyrobce a kryté v ramci tohoto popisu sluzby jsou identifikovany ve fakture zdkaznika od
spole¢nosti Dell; software a periférie véak timto popisem sluzeb nejsou kryty. Zakaznik musi zakoupit
samostatnou smlouvu o poskytovani sluzeb pro kazdy podporovany produkt riznych vyrobcu (sluzba se
napfiklad NEVZTAHUJE na tiskarmu pfipojenou k opravnénému systému, jestlize tato tiskdrna nema
samostatnou smlouvou o podpote). Kazdy produkt podporovany sluzbami pro rizné vyrobce bude oznaéen
svym sériovym ¢islem OEM nebo jinym vyznacenym sériovym cislem (,Vyrobni &islo pro sluzby pro ruzné
vyrobce®). Dalsi produkty mohou byt zahmuty do tohoto popisu sluzby nebo pfidany do seznamu
podporovanych produkti riznych vyrobcu podle oblasti umisténi &i jazyka. Podrobné informace o

podporovanych produktech ruznych vyrobcu pro tuto sluzbu vam poskytne obchodni zastupce spoleénosti
Dell.

3

Dalsi informace

*  Spoleénost Dell nepfebira od zadného vyrobce zéruéni povinnosti na podporované produkty ruznych
vyrobcu.

¢ Spolecnost Dell nepfebira od zadného vyrobce zaruéni povinnosti na software, ani nebude provadét
udrzbu softwaru jakéhokoli druhu na zakladé této smlouvy

«  Zakaznik je zodpovédny za zajisténi toho, ze podporovany produkt riznych vyrobct je na zacatku doby
ucinnosti sluzby uvedené v kupni smlouvé nebo na faktufe zakaznika v normalnim provoznim stavu.
Spolecnost Dell si vyhrazuje pravo provést kontrolu podporovaného produktu riznych vyrobcu primo
na misté, aby se ujistila, Ze jsou produkty v bézném provoznim stavu a vytvorila soupis konfigurace a
ziskala sériova Cisla dill. Zakaznik musi zajistit veskery servis nutny k uvedeni podporovaného produktu
ruznych vyrobcit do bézného provozniho stavu pfed zacatkem doby ucinnosti sluzby, aby byl
podporovany produkt riiznych vyrobet zpusobily pro sluzbu pro produkty niznych vyrobcu.

* Podporované verze Zakaznik je povinen udrzovat software a podporované produkty ruznych vyrobcu
na minimalni urovni ¢ konfiguraci stanovené vyrobcem pfi vydani, jak je uvedeno na webu vyrobce
OEM. Zakaznik je dale povinen zajistit instalaci potfebnych néhradnich dilu, oprav, aktualizaci softwaru
nebo néslednych verzi tak, jak bude vyrobce OEM pozadovat za uUéelem zachovani naroku
podporovanych systému riznych vyrobet na tuto sluzbu pro rizné vyrobce.

¢ Omezeni odpovédnosti Bez ohledu na samostatnou smlouvu uzavienou se spole¢nosti Dell plati, ze
neni-li spole¢nost Dell schopna zajistit dobry provozni stav zakaznikova podporovaného produktu
ruznych vyrobcu, celkova odpovédnost spolecnosti Dell vuci zakaznikovi vyplyvajici z tohoto popisu
nebo ve spojeni s timto popisem sluzby nesmi prekrocit mensi z nasledujicich dvou &astek: a) poplatky
splatné nebo zaplacené zakaznikem spole¢nosti Dell za obdobi dvanacti (12) mésicu na zékladé tohoto
popisu sluzby nebo b) vyména celé obdobné jednotky.
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Dalsi smluvni podminky

1. Podporované produkty

Tato sluzba je dostupna u podporovanych
produktl, knimz patfi vybrané zafizeni Dell
OptiPlex™, Latitude™, Inspiron™, Precision™,
Vostro™,  PowerEdge™, PowerEdge SC™,
PowerVault™, PowerConnect™, Dell EqualLogic™,
Dell | EMC Storage Systems™, a vybrané tiskarny,
monitory a smartphony spoleénosti Dell zakoupené
se standardni konfiguraci. Podporované produkty
jsou pravidelné pfidavany. Aktualni seznam sluzeb,
které jsou kdispozici pro vase produkty Dell i
produkty jinych vyrobcli nez Dell, je k dispozici u
obchodniho zastupce spoleénosti Dell,

Jednotlivé podporované produkty jsou oznaceny
sériovym cislem (dale jen .Vyrobni &islo®). Zakaznik
musi pro kazdy podporovany produkt zakoupit
samostatnou smlouvu o poskytovani sluzby.
Napriklad pfi zakoupeni tiskamy s notebookem se
smlouva o poskytovani sluzeb uzaviena na
notebook na tiskdmu nevztahuje. Je tieba, aby
tiskarna inotebook mély samostatnou servisni
smiouvu. Pfi kontaktovéni spole¢nosti Dell ohledné
této sluzby uvedte servisni tag podporovaného
produktu.

2. Sluzby podpéry

A. Omezena zaruka na hardware Sluzby tykajici
se podpory opravnéné udalosti podporovanych
produkti mohou zahrnovat moznosti technické
podpory (telefon, Intemet atd.), nahradni dily a
souvisejici sluzby oprav k zajisténi opravy nebo
vymény v pfipadé vyrobnich vad v ramci lhuty
omezené zaruky na hardware, ktera je platna
pro  podporované produkty zékaznika.
Omezenou zaruku na hardware Dell je mozné
ziskat na webu nebo
pro oblasti mimo USA je zvefejnéna na mistnim
webu Dell.com.

B. Omezeni kryti hardwaru Mohou platit omezeni
kryti hardwaru. Za nabidky sluzeb, které rozsifuji
tato hardwarovd omezeni, mize byt uctovan
zvladtni poplatek. Dalsi informace naleznete na
adrese www.Dell.com/Warranty, popi. se
muzZete obratit na analytika technické podpory
spole¢nosti Dell.

C. Vyména celé jednotky Pokud analytik stanovi,
Ze je soucast vadného podporovaného produktu
snadno  odpojitelnd a  pfipojitelna (jako
Klavesnice nebo monitor) nebo by méla byt u
podporovaného produktu vyménéna cela
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jednotka, vyhrazuje si spoleénost Dell pravo
poslat zakaznikovi celou nahradni jednotku.
Pokud technik spole¢nosti Dell doda zakaznikovi
nahradni jednotku, musi zakaznik odevzdat
vadny systém nebo jeho soucast technikovi
spolecnosti Dell. V pfipadé, ze si zakaznik
u daného systému zakoupﬁ sluZzbu ponechani si
pevného disku, muze si dané pevné disky
ponechat. Pokud zédkaznik neodevzda vadnou
jednotku technikovi spole¢nosti Dell, jak je
popsano vySe, nebo pokud (v pfipadé, ze
nahradni jednotka nebyla dorudena osobné
technikem spole¢nosti Dell) vadnou jednotku
nevrati do deseti (10) dnu, zakaznik souhlasi, ze
spolecnosti Dell ndhradni jednotku uhradi podle
obdrzené faktury. Pokud zakaznik nezaplati
fakturu do deseti (10) dni po jejim obdrzeni,
muze spole¢nost Dell kromé jinych dostupnych
zékonnych prav a opatfeni vyuzit prava
odstoupeni od tohoto popisu sluzby.

. Skladové soucasti; kritické soudasti

Spoleénost Dell momentalné skladuje dily na
nékolika mistech po celém svété. Vybrané dily
nemusi byt uloZeny ve skladu, ktery je pracovisti
zakaznika nejblize. Jestlize neni dil potfebny pro
opravu podporovaného produktu k dispozici
v zarizeni spole¢nosti Dell v blizkosti
zakaznikova pracoviité atento dil musi byt
dopraven zjiného =zafizeni bude zaslan
zpusobem zarucujicim doruceni nasledujici den.
2hodinové a 4hodinové skladové kritické
systémové komponenty podle uréeni skupin
produktu spole¢nosti Dell. Dil pro pripad kritické
situace se definuje jako dil, jehoz selhani brani
systému ve vykonavani zakladnich funkci. Dily,
které nejsou povazovany za rozhodujici (vycet
neni uplny): software, disketové jednotky,
jednotky médii, modemy, reproduktory, zvukové
karty, disky ZIP, displeje, klavesnice a mysi.
Zékaznik ziska dily do 2 nebo 4 hodin pouze
tehdy, pokud zakoupil odpovidajici smlouvu o
poskytovani  sluzby podporujici  dodavku
kritickych dilu a pokud se podporovany produkt
nachazi v podporované oblasti pokryti
stanovené spolecnosti Dell.

- Vdastnictvi servisnich dili Viechny servisni dily

vyjmuté z podporovaného produktu a vracené
spolecnosti Dell jsou majetkem spolecnosti Dell.
Jestlize zékaznik obdrzi nahradni dily od
spole¢nosti Dell, musi spole¢nosti Dell zaplatit
aktualni maloobchodni cenu za jakékoli servisni
dily vyjmuté ze systému a drzené zakaznikem
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(kromé pevnych disku ze systému, na které se
vztahuje sluzba ponechani si pevného disku). Pfi
provadéni zaruénich oprav pouziva spolec¢nost
Dell nové a repasované dily vyrobené riznymi
vyrobci.

3. Doba trvani sluzby Pocatek platnosti této
smlouvy je uréen na datum podani objednavky a trva
po dobu trvani sluzby. ,Doba trvéni sluzby” zapoCne
datem zakoupeni atrvd po dobu uvedenou na
formuléfi objednavky (definovano nize). Pocet
systému, licenci, instalaci, nasazeni, spravovanych
koncovych bodu nebo koncovych uzivateld, pro néz
zédkaznik zakoupil jednu nebo vice sluzeb, sazba
ceny a prislusna doba trvéni sluzby pro kazdou
z nich jsou uvedeny na zakaznikové objednavkovém
formulafi nebo na jiné vzajemné dohodnuté formé
faktury, potvrzeni objednavky nebo objednavky (dale
jen .Objednavkovy formulai”). Pokud nebylo mezi
spole¢nosti Dell a zadkaznikem dohodnuto jinak,
slouzi sluzby zakoupené na zakladé této smlouvy
pouze k zdkaznikovym internim ucelum a nelze je
prodavat nebo poskytovat dale.

4. Povinnosti zdkaznika

A. Opravnéni udélit pfistup Zakaznik zajistuje
a garantuje pro sebe i spole¢nost Dell opravnéni
k pFistupu a pouzivani podpor'ovanych produktu,
viech hardwarovych a softwarovych
komponent, véetné ulozenych dat, za ucelem
poskytnuti téchto sluzeb. Pokud jiz zakaznik
takova opravnéni nevlastni, je jeho povinnosti je
na vlastni naklady zajistit, a to pfed tim, nez
pozada spolecnost Dell o provedent sluzeb.

B. Spoluprace s analytikem prostfednictvim
komunikace po  telefonu a technikem
piftomnym na pracovisti Zakaznik se zavazuje
spolupracovat s analytikem prostfednictvim
komunikace po telefonu a s techniky spolec¢nosti
Dell pfitomnymi na pracovisti a dodrzovat jejich
pokyny. Zkusenosti dokazuji, Ze vétSinu
systémovych potizi a chyb lze napravit
spolupraci uzivatele s analytikem ¢&i technikem
prostfednictvim komunikace po telefonu.

C. Povinnosti na pracovisti V pripadech, kdy
sluzby vyzaduji zdsah na pracovisti musi
zékaznik poskytnout volny, bezpe¢ny a
dostatecény pristup k zafizenim zékaznika a
k podporovanym  produktum. Dostateénym
pristupem se rozumi také dostatecny pracovni
prostor, elektiina a mistni telefonni linka. Je
treba také poskytnout monitor nebo displej, my3
(nebo polohovaci zafizeni) a kldvesnici (zdarma
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pro spoleénost Dell), jestlize systém tyto prvky
neobsahuje.

. Udrzba softwaru a podporované verze

Zakaznik musi udrzovat software a podporované
produkty na minimdlni urovni aktualizace ¢&i
konfigurace, jak spolec¢nost Dell specifikuje
v systému. Powerlink v pfipadé ulozisté Dell |
EMC nebo Equallogic™,inebo na strankach
1| v pripadé
podporovanych produktu. Zékaznik musi také
zajistit instalaci potfebnych nahradnich dilu,
oprav, aktualizaci softwaru ¢i naslednych verzi,
jak stanovi spoleénost Dell, aby byl udrzen narok
podporovanych produkti na tuto stuzbu.

. Zalohovéani dat Pfed provedenim této sluzby ze

strany spolenosti Dell je treba provést
zélohovani viech existujicich dat a programu na
véech opravnénych systémech. Kromé toho je
zakaznik odpovédny za odstranéni vSech
davérnych, vastnénych nebo osobnich informaci
a v8ech vyjimatelnych médii, napfiklad karet SIM,
diski CD nebo karet PC — bez ohledu na to, zda
sluzbu  poskytuje technik na  pracovisti.
SPOLECNOST DELL NENESE ODPOVEDNOST
ZA ZTRATU NEBO OBNOVENI DAT (I
PROGRAMU nebo za ztratu moznosti pouzivat
systém vdusledku této sluzby nebo
souvisejicich &innosti podpory & opomenuti,
véetné zanedbani ze strany spole¢nosti Dell
nebo poskytovatele sluzeb z fad treti strany.
P navratu prenosného produktu, napfiklad
notebooku, tabletu, telefonu nebo jiného
telefonniho pristroje, neposkytujte kartu SIM,
pokud k tomu neobdrzite pokyny od zastupce
technické podpory spoleé¢nosti Dell. Spole¢nost
Dell nebude odpovédna za poplatky za pfenos
dat nebo hlasové hovory, které bude uctovat
va$ poskytovatel telefonnich sluzeb v dusledku
toho, Zze nevyjmete karty SIM z produktu, ktery
vracite spole¢nosti Dell.

. Zaruky tietich stran U téchto sluzeb muze byt

nuiné, aby méla spole¢nost Dell pristup
k hardwaru & softwaru, ktery byl vyroben
spoleénosti Dell. Zaruky nékterych vyrobcu
mohou pozbyt platnosti, jestlize s pfislusSnym
hardwarem ¢&i softwarem manipuluje spole¢nost
Dell & kdokoli jiny nez dotyény vyrobce. Je
povinnosti zakaznika ujistit se, Ze poskytovani
sluzeb spole¢nosti Dell nebude mit vliv na tyto
zéruky, a pokud ano, musi se ujistit, Ze dopad
bude pro néj prijatelny. Spoleénost Dell
neodpovida za zaruky tfetich stran ani za vliv,
ktery na tyto zaruky mohou mit sluzby
poskytované spole¢nosti Dell.
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A

Dulezité doplryjici informace

Pfeplanovani Jakmile doslo k naplanovani
sluzby, je treba toto naplanovani zménit
nejpozdéji do 8 kalendamich dnu pred
naplanovanym datem. Pokud zadkaznik tuto
sluzbu prelozi 7 nebo méné dnu pred
planovanym datem, bude uétovan poplatek za
prelozeni, ktery nepfesdhne 25% ceny
zaplacené zékaznikem za dané sluzby. Zakaznik
se zavazuje, ze jakoukoli zménu planovaného
terminu sluzby potvrdi nejmené 8 dnu pred
zahajenim sluzby.

. Obchodné opravnéné omezeni rozsahu sluzeb

Spoleénost Dell muze odmitnout poskytnout
sluzby, jestlize by podle jejiho nazoru jejich
poskytnuti znamenalo nepfiméfené riziko pro ni
nebo poskytovatele sluzeb spolecnosti Dell,
nebo jestlize jsou vyzadovany sluzby mimo
rozsah, ktery spolecnost Dell zajistuje.
Spoleénost Dell nenese odpovédnost za zadné
poruchy nebo zpozdéni ve vykonu zpusobené
jakoukoli pfi¢inou, nad kterou nema kontrolu.
Sluzby se vztahuji pouze na pouziti, k nimz byl
Podporovany produkt uréen.

Volitelné sluzby  Voliteiné sluzby (vcetné
jednobodové podpory. instalace, poradenstvi,
fizenych a profesionalnich sluzeb, podpory nebo
gkoleni) 1ze zakoupit od spoleénosti Dell a lisi se
v zavislosti na misté pusobnosti  zékaznika.
Volitelné sluzby mohou vyzadovat samostatnou
smlouvu se spoleénosti Dell. V piipadé, ze takova
smlouva neexistuje, jsou voliteiné  sluzby
poskytovany na zékladé této smiouvy.

. Postoupeni Spolecnost Dell muze tuto stuzbu

nebo popis sluzby postoupit opravnénym
poskytovatelum sluzeb tretich stran.

Zruseni Spole¢nost Dell muze tuto smlouvu
kdykoli béhem trvani sluzby zrusit z nékterého
z nasledujicich duvodu:

. Zakaznik neuhradi celou castku za tuto
sluzbu v souladu s fakturaénimi
podminkami.

. Zakaznik je hruby, vyhrozuje nebo jinak
odmita spolupracovat s pomahajicim
analytikem nebo technikem na pracovisti.

. Zakaznik se nefidi vSemi podminkami
stanovenymi v tomto popisu sluzby.

Pokud spole¢nost Dell tuto sluzbu zrudi, odesle
zékaznikovi pisemné oznameni o zrudeni
sluzby na adresu uvedenou na fakture
zékaznika. Vtomto oznameni bude uveden
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. Ptevod

duvod odstoupeni od poskytovani  sluzby
a datum, kdy odstoupeni vstoupi Vv platnost,
coz bude nejméné deset (10) dni od data, kdy
spoleénost Dell odesle oznameni o odstoupeni
od poskytovani sluzby zékaznikovi, pokud
zakon statu nevyzaduje jind ustanoveni
o odstoupeni od poskytovani  sluzby, ktera
nelze smluvné zménit. Pokud spolenost Dell
odstoupi od sluzby Vv souladu s timto
odstavcem, zakazriik nema narok na vraceni
penéz ani poplatki uhrazenych ¢i splatnych
spole&nosti Dell.

F. Zemépisna omezeni a premisténi Tato sluzba je

poskytovana v mistech uvedenych na faktufe
z4kaznika. Tato sluzba neni poskytovana ve
véech oblastech. Moznosti sluzeb, vcetné urovné
sluzeb, pracovni doby technické podpory a doby
zapoceti feseni na pracovidti zakaznika, se lisi dle
zemépisné oblasti. Nékteré moznosti nemusi byt
mozné v umisténi zékaznika zakoupit. Zavazek
spolegnosti  Dell poskytovat  tuto sluzbu
u pfemisténych podporovanych produktu se Fidi
dostupnosti mistnich sluzeb a muze podléhat

dalgéim poplatkim, kontrolam  a opétovné
certifikaci pfemisténych podporovanych
produkti dle aktualng stanovenych sazeb

spole¢nosti Dell za Zas, material a poradenstvi.
Zakaznik poskytne spole¢nosti Dell zdarma
dostatecny a bezpecny pristup ke
svému zafizeni, aby mohla spole¢nost Dell splnit
své zavazky. Pro zékazniky v oblasti EMEA, pokud
neni uvedeno jinak v tomto popisu sluzeb, je
sluzba na pracovisti dostupna do vzdalenosti 150
km od nejblizsiho PUDO [chcete-li ziskat vice
informaci, kontaktujte obchodniho zastupce].

sluzbyV souladu s omezenimi
stanovenymi Vv popisu sluzby muze zakaznik
tuto sluzbu prevést na treti stranu, ktera zakoupi
cely podporovany produkt zékaznika pred
vyprsenim terminu platnosti  sluzby platné
vdané dobé za predpokadu, ze zakaznik je
puvodnim kupcem podporovaného produktu
atéto sluzby, nebo v pfipadé, 7e si zakaznik
podporovany produkt a tuto sluzbu zakoupil
u puvodniho viastnika (nebo predchoziho
postupitele) avsouladu se vsemi postupy
prevodu, které muzete najit na adrese

\! . Muze byt uplatnén
poplatek za prevod. Vezméte na védomi, ze
pokud zékaznik nebo postupitel zakaznika
premisti podporovany produkt do zemépisného
umisténi, ve kterém neni sluzba dostupna nebo
se neposkytuje za stejnou cenu, jakou zakaznik
za tuto sluzbu uhradil, nemusi se na zékaznika
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vztahovat bokryti nebo pro néj muze vyplynout muze byt stuzba automaticky zménéna na

dalsi poplatek za udrzovani stejnych kategorii kategorie podpory. které jsou kdispozici za
podpory v novém misté. Jestlize se zakaznik takovou nebo nizéf cenu vtomto novém
rozhodne, Ze tyto dodatecné poplatky neuhradi, umisténi bez  moznosti vraceni  peneéz.

Daléi informace o nasi nabidce sluzeb ziskate od zastupce spoleénosti Dell nebo na adrese
i v

Dostupnost se muze v jednotlivych zemich lisit. V pfipadé z&jmu o daléi informace doporucujeme zakaznikim
a prodejnim partnerum spoleénosti Dell kontaktovat obchodniho zastupce.
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