ProSupport Plus for Enterprise

Inledning

Dell Technologies?! erbjuder ProSupport Plus for Enterprise ("tjansten” eller “supporttjansterna”) enligt denna tjanstebeskrivning
("Tjanstebeskrivningen”). Din offert, order eller annan éverenskommen form av faktura eller bestaliningsbekraftelse fran

Dell Technologies ("bestallningsformular”) innehaller namnet pa den eller de produkter?, tillgangliga tjanster och relaterade alternativ,
om tillampligt. For ytterligare hjalp eller for att begéra en kopia av styrande avtal som géller for tjansterna ("avtalet”), kontakta din

Dell Technologies-séljare. For kunder som koper tjanster fran Dell enligt ett separat avtal som tillater forsaljning av dessa tjanster
omfattar bilagan Bestammelser och villkor for tjanster fran Dell® d&ven dessa tjanster. Om du vill ha en kopia av avtalet med tillamplig
aterforsaljare for Dell Technologies ska du kontakta den aterforsaljaren.

Tjanstens omfattning

Tjansten omfattar foljande:

Atkomst 24x7 (inklusive helgdagar)* till teknisk support frdn Dell Technologies via Dell Technologies kundtjanst och
supportorganisation for produktfelsdkningsassistans.

Leverans pa plats av en tekniker och/eller leverans av reservdelar till installationsplatsen eller ndgon annan av kundens
verksamhetsplatser, enligt 6verenskommelse som godkants av Dell Technologies, i enlighet med vad som anges i Avtalet (efter
behov och i enlighet med kopt supportalternativ) for att atgarda ett problem med en produkt.

Atkomst till fjrresursen SAM ("Service account manager’).

Se tabellen nedan fér mer information.

Sa har kontaktar du Dell Technologies om du behdver service

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

Forfragningar om telefonsupport: Tillgangligt 24x7 (inklusive helgdagar). Tillgangligheten kan variera utanfér USA och begransas
till affarsmassigt rimliga insatser, savida inte annat anges i detta dokument. Ga till https://www.dell.com/support for att fa en lista 6ver
telefonnummer som géller for din region.

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

1. Dell Technologies-utrustning som i Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhall och/eller i ditt bestallningsformular
beskrivs

omfatta ProSupport Plus for Enterprise under den tillampliga garantiperioden, eller
vara berattigad fér uppgradering till ProSupport Plus fér Enterprise under tillAamplig garantiperiod, eller

vara berattigad for ProSupport Plus for Enterprise under en efterféljande underhallsperiod.

2. Dell Technologies programvara som i Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhall eller i ditt bestallningsformular
identifieras som berattigad till ProSupport Plus for Enterprise under en underhallsperiod.

! S4 som det anvands i det har dokumentet avser "Dell Technologies” den aktuella Dell-s&ljorganisationen ("Dell”), som anges i Dells bestaliningsformular
och den aktuella EMC-saljorganisationen ("TEMC”) som anges i EMC:s bestallningsformular. Anvandningen av "Dell Technologies” i det har dokumentet
indikerar inte en forandring av det juridiska namnet pa Dell eller EMC-enheten som du har handlat med.

2 34 som de anvands i det har dokumentet avser termerna "Dell Technologies-produkter”, "produkter”, "utrustning” och "programvara” den Dell Technologies-
utrustning och -programvara som identifieras i Tabellen fér Dell Technologies produktgaranti och underhall eller i ditt bestallningsformular.
"Tredjepartsprodukter” definieras i ditt avtal eller, om en sadan definition saknas i ditt avtal, i Dell Technologies affarsvillkor for férsaljning, alternativ i dina
lokala Dell Technologies-forsaljningsvillkor, som tillampligt. "Du” och "Kund” avser den som i avtalet star angiven som kdpare av tjansterna.

3 For att lasa igenom bilagan Dell Services forsaljningsvillkor gar du till https://www.dell.com/servicecontracts/global, véljer ditt land och sedan fliken
Supporttjanster, som du hittar i den vanstra kolumnen pé din landspecifika sida.

4 Tillgangligheten varierar beroende pé land. Kontakta din saljrepresentant for mer information.
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TJANSTENS
OMFATTNING

BESKRIVNING

PROSUPPORT PLUS - FOLJANDE INGAR

GLOBAL TEKNISK

per telefon eller webbgranssnitt
SUPPORT

utrustning eller programvara och
erbjuder information for att géra en
forsta utvardering av
allvarlighetsnivan”.

Dell Technologies erbjuder

(i) fjarrassistans, vilket innebar
avancerad teknisk support via

Dell Technologies
felsokningsassistans beroende pa
problemets allvarlighetsgrad eller
(i) genom support pa plats av

Dell Technologies enligt
beskrivningen nedan nér det anses
vara nddvéndigt.

Kunden kontaktar Dell Technologies

24x7 for att rapportera problem med

Ingar.

Dell Technologies skickar
auktoriserad personal till
installationsplatsen for att

arbeta med problemet néar

Dell Technologies har isolerat
problemet och beddmt att support
pa plats ar nodvandigt.

SUPPORT PA
PLATS

Ingar endast for utrustning.

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

4-timmars verksamhetskritisk support pa plats

Anlander normalt pa plats inom 4 timmar efter att telefonbaserad
felsdkning slutforts.

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

» Verksamhetskritiska komponenter till platsen inom 4 timmar, efter
Dell Technologies faststéllande. Delar som inte &r verksamhetskritiska
kan skickas dver natten.

» Mojlighet att faststélla huruvida problemet har allvarlighetsgrad 1 efter
initial diagnos via fjarrsupport

* Rutiner vid kritisk situation — problem med allvarlighetsgrad 1 ar
beréttigade till snabb eskalerings-/I6sningshantering och "CritSit’-
incidentatgarder.

* Akut leverans — for problem med allvarlighetsgrad 1 skickas en
servicetekniker till platsen parallellt med omedelbar felsékning éver telefon.

Service pé plats nasta arbetsdag

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

» For samtal som tas emot av Dell Technologies efter stangningstid pa
den plats dar kunden befinner sig, kan det krévas ytterligare en
arbetsdag innan serviceteknikern hinner fram till kunden.

» Endast tillgangligt fér utvalda produktmodeller.

Assistans pa plats galler inte programvara och kan kopas separat.

*DEFINITIONER AV ALLVARLIGHETSGRAD

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

ALLVARLIGHETSGRAD 2 Hog — formaga att utféra verksamhetsfunktioner, men prestanda/formaga ar férsamrad eller ar

mycket begrénsad.

ALLVARLIGHETSGRAD 3 Medel/lag — minimal eller ingen inverkan pa verksamheten.
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LEVERANS AV
RESERVDELAR

Dell Technologies erbjuder
reservdelar nar Dell Technologies
anser detta nédvandigt.

Ingar. Tidsmalet for leverans av reservdelar baseras pa vilket alternativ
kunden képer. Kunden kan véalja mellan foljande alternativ:

1) serviceansvar inom fyra timmar samma arbetsdag, eller

2) serviceansvar nasta arbetsdag, under kontorstid, efter att

Dell Technologies har bedémt att en leverans av reservdelar ar
nédvandigt. En verksamhetskritisk del &r en del som, om den upphor att
fungera, forhindrar den omfattade produkten fran att utféra kritiska
verksamhetsfunktioner och darfor kraver omedelbar atgard. Delar som
inte anses vara verksamhetskritiska innefattar, men ar inte begransade
till: ramar, mekaniska chassin, tomma harddiskar, skensatser,
kabelhanteringstillboehér. Delar som anses vara verksamhetskritiska &r:
moderkort, processorer, vissa minnesmodulerna och harddiskenheter.

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

Installation av alla reservdelar utfors av Dell Technologies som en del
av assistans pa plats, men kunden kan &ven vélja att utfora installation
av enhet som kan bytas av kund. Se Tabell fér Dell Technologies
produktgaranti och -underhdll for en lista 6ver delar som betecknas som
enhet som kan bytas av kund for specifik utrustning, eller kontakta

Dell Technologies for mer information.

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

Om en kund sjélv installerar en del som kan bytas av kund &ar kunden
ansvarig for att aterlamna den utbytta delen till en anlaggning som anges
av Dell Technologies.

Om Dell-teknikern beddémer att hela produkten som omfattas bér bytas
ut, férbehaller sig Dell Technologies ratten att skicka en hel
ersattningsenhet till kunden. Hela enhetserséttningar kan eventuellt inte
leverans samma dag och férlangda svarstider for leverans av en hel
enhetsersattning kan forekomma, beroende pa var du befinner dig och
vilken typ av produkt som ska erséttas.

PROAKTIVT
BYTE AV
SSD-DISK

Ingar for lagringsprodukter och
konvergerade produkter.

Dell Technologies har beslutat att om
hallbarhetsnivan (enligt definitionen
nedan) for en SSD-disk sjunker till ett
l&gt procenttal innan enheten har
uppnatt sin fulla kapacitet ar kunden
berattigad ett byte av SSD-disk.
Hallbarhetsniva innebéar
genomsnittligt kvarvarande livslangd
for den aktuella SSD.

Ingar.

Tidsmalet baseras pa tillamplig leverans av reservdelar och de
serviceegenskaper for assistans pa plats som anges ovan. Kunden
maste aktivera och underhalla aktuella SupportAssist- och/eller Secure
Remote Support-programvaror sé lange supportavtalet géller.
Aktivering av SupportAssist och/eller Secure Remote Support ar,

i forekommande fall, en férutsattning for dessa kompletterande
servicefunktioner.

RATTIGHETER
TILL NYA
PROGRAMVARU
VERSIONER

Dell Technologies erbjuder rattigheter
till nya programversioner som gors
allméant tillgangliga av Dell
Technologies.

Ingar.
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INSTALLATION
AV NYA
PROGRAM-
VARUVER-
SIONER

Dell Technologies utfér installation av
nya programvaruversioner.

Programvara for utrustningens driftmiljé (OE)

Ingar endast nar den associerade utrustning dar denna programvara
installeras tacks av en Dell EMC-garanti eller ett aktuellt Dell Technologies-
underhallskontrakt. Programvara for utrustningens driftmiljé definieras som
den programvaruprogrammering och/eller den fasta programvara med
mikrokod som kravs for att utrustningen ska kunna utféra grundlaggande
funktioner och utan vilka utrustningen inte fungerar.

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

OVERVAKNING
OCH
REPARATION PA
DISTANS 24X7

Vissa produkter kontaktar automatiskt
och pa eget bevag Dell Technologies
for att informera och hjalpa

Dell Technologies att faststalla vilka
problem som finns.

Dell Technologies ansluter pa distans
till Produkter for att utféra ytterligare
diagnostik och ge fjarrsupport.

Ingar for produkter som har fijarrévervakningsverktyg och -teknik som ar
tillgangligt fran Dell Technologies.

Nar Dell Technologies har meddelats om ett problem géller samma
svarstidsmal for global teknisk support och assistans pa plats som
beskrivits tidigare.

ATKOMST 24X7
TILL ONLINE-
SUPPORT-
VERKTYG

Kunder som har registrerat sig korrekt
far tillgang 24x7 till Dell Technologies
webbaserade kundsupportverktyg for
kunskap och sjalvhjalp.

Ingar.

(FORTSATTER NEDAN)
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SERVICE Tilldelad SAM foér ProSupport Plus for Enterprise
ar en fjarresurs som ger ett brett utbud av

ACCOUNT funktioner och mdjligheter fér system, miljé och

MANAGER kontohantering, utformad att minska driftavbrott

("SAM”) och forbattra den totala supportupplevelsen fran
Dell Technologies.

Ingar i den har tjansten:
Implementeringshjdlp: Garanterar att kunden
har mojlighet att erhalla ProSupport Plus-
tjanster genom att:

» Verifierar att relevant
kundsupportinformation, sdsom
kontonamn, adress etc. stammer

» Tillhandahaller kunskapsoverforing
sasom hur man kontaktar Dell
Technologies fér att 6ppna en
tjanstebegaran, samt hur man anvander
Dell Technologies-supportverktyg och -
teknik

» Utformar schema for SAM-leverabler
sasom rapporterings- och
servicegranskningar

Méanadsrapportering: Rapportering och
rekommendationer betraffande berattigade
system inklusive:

» Sammanfattning av dppna och
stangda tjanstebegaran per manad,

» Verifiering av nuvarande installerade
programvaruversioner mot
malkodsrekommendationer, och

> Avtalsstatus, inklusive start-/slutdatum
och annan grundlaggande
avtalsinformation.

For att fullt ut méjliggéra manadsrapportering
maste Dell Technologies-anslutningstekniker
s&dsom SupportAssist och/eller Secure Remote
Support installeras med lampliga
logginsamlingsalternativ aktiverade

Ingar i de produkter som omfattas av ProSupport Plus for
Enterprise-tjansten eller det aktuella underhéllsavtalet under
Dell Technologies normala kontorstider som kan variera
beroende pa region och land, exklusive Dell Technologies
och lokala helgdagar. Se mer information om vad som ingar
nedan.

Dell Technologies har bara ansvar for att utfora de SAM-
aktiviteter och -atgarder som uttryckligen anges i detta
dokument. Ovriga uppgifter, aktiviteter och tjanster omfattas
inte.

SERVICE Servicegranskning: SAM erbjuder en
servicegranskning av informationen i
ACCOUNT servicerapporten. Schema, tidsram och 6vriga
MANAGER amnen som ska granskas faststalls mellan
("SAM”) FORTS. SAM och kunden under implementeringen.

Systemunderhdll: For berattigade tillgangar
kommer SAM hjélpa kunden att samordna
leverans av systemunderhallhandelser inom
kundens underhallsperiod. F6r mer
information, se nedan.

Dell Technologies eskaleringssupport: Agera
som servicekontakt for samordning av alla
nddvandiga resurser for att ta itu med enskilda
problem med allvarlighetsgrad 1 eller mer
systematiska problem.
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YTTERLIGARE INFORMATION OM SUPPORTASSIST

TJANSTENS BESKRIVNING INFORMATION OM TACKNING
OMFATTNING

SUPPORTASSIST For berattigade system som 6vervakas via Ingar.

ENTERPRISE - SupportAssist Enterprise gors en intelligent Obs! Forutséagbar identifiering av
FORUTSAGBAR analys av telemetri, som anvands for att maskinvarufel ar endast tillampligt pa
IDENTIFIERING AV férutsdga maskinvarufel som kan intraffa batterier, harddiskar, bakplan och
MASKINVARUFEL i framtiden. expandrar av 12:e och senare

generationen PowerEdge-servrar som
har PowerEdge RAID-kontroller
(PERC) 5-7-serien. Forutsagbar
identifiering av maskinvarufel &ar
endast tillgangligt nar automatisk
periodisk insamling och éverforing av
systeminformation har aktiverats

i SupportAssist Enterprise.

YTTERLIGARE SUPPORT MED CLOUDIQ

TJANSTENS BESKRIVNING INFORMATION OM TACKNING

OMFATTNING

CLOUDIQ Kunder som korrekt har anslutit sina berattigade system | Ingér for foliande Dell Technologies-
till Dell Technologies via antingen Secure Remote plattformar; PowerMax, PowerStore,
Services eller SupportAssist, har atkomst till CloudIQ, PowerScale, PowerVAlut, Dell EMC
som erbjuder proaktivt halsoresultat, analys av Unity XT, XtremlO, SCs-serien,
prestandainverkan, samt analys av felsokning och VxBlock och Connectrix-switchar.
arbetsbelastningskonkurrens.

Kundens ansvar for SAM-tjanstefunktioner
Dell Technologies tillhandahallande av SAM-tjanstefunktionen som beskrivs ovan beror pa huruvida kunden uppfyller féljande ansvar:

Tillgangliggor en lamplig systemunderhallsperiod for SAM enligt vad Dell Technologies anser nodvandigt.
Séakerstaller att alla miljo-, teknik- och operativa krav ar uppfyllda.

Forser SAM med snabb atkomst till (@) minst en teknisk kontakt med systemadministrationsansvar och lampliga system-
flinformationsdkomstbehorigheter, och (b) relevanta amnesexperter, system och natverk (inklusive, men inte begransat till,
fiarrsystem/natverksatkomst) enligt vad Dell Technologies anser nodvandigt.

Att ansvara for eventuella problem med natverksanslutningar, prestanda och konfigurering.

Verifiera att utrustningsplatsen/-platserna forbereds innan ProSupport Plus for Enterprise pabdrjas.

Ytterligare viktig information om SAM-tjanstefunktioner

SAM ar tillganglig under normal kontorstid. Normal kontorstid definieras utifran platsen dar SAM finns och varierar efter region och
land. Enligt Dell Technologies eget gottfinnande och nar Dell Technologies anser det vara nédvandigt kan SAM-tjanster utféras pa
plats.

Support efter normal arbetstid kan erbjudas av andra resurser inom Dell Technologies, enligt Dell Technologies eget gottfinnande.
Platsen for SAM tilldelas under implementeringen baserat pa vilket tjansteomrade kunden féredrar och tillganglig personal.
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PROSUPPORT PLUS FOR ENTERPRISE SYSTEMUNDERHALL

ProSupport Plus Systemunderhall ger Dell Technologies-kunder nédvandig fjarrsupport for underhallshandelser som uppstar

under tiden for servicekontraktet, for enheter som omfattas av ProSupport Plus fér Enterprise och dvervakas enligt tillamplig

Dell Technologies-anslutningsteknik, sdsom SupportAssist och/eller Secure Remote Services, sdsom tillampligt. Systemunderhall
bidrar till att uppratthalla prestanda och kan minska risken for framtida problem pa grund av inkompatibla versioner av maskinvara,
programvara, BIOS och inbyggd programvara. Systemunderhdllshandelser samordnas mellan kunderna, SAM och Dell Technologies
supportpersonal. Systemunderhdll &r normalt tillganglig 24x7x365 men kan vara foremal for dmsesidig tillganglighet av resurser hos
kunden och Dell Technologies. Dell Technologies rekommenderar att systemunderhall sker tva ganger om aret. Vissa produkter kan ha
begransningar for hur manga ganger per ar systemunderhallet kan utféras. Kontakta din séljare eller tilldelade SAM for en lista 6ver de
produkter som omfattas och deras eventuella begransningar.

Ingar inte i ProSupport Plus for Enterprise Systemunderhall

e Uppdateringar p& sammankopplade enheter som inte ticks av ett aktuellt supportavtal for ProSupport Plus fér Enterprise.

e Uppdateringar p& programvara som saknar behérighet till sddana uppdateringar enligt ett gallande programvarusupportavtal fran
Dell Technologies eller en tredje part for utvalda tredjepartsprodukter.

e Skapade av uppgraderingar fér operativsystem och hypervisorer, alternativt tillhérande teknik- eller
programvaruutvecklingssupport.

e Skapade korrigeringsfiler fér program.

e Underhall pa plats.

e Avinstallation eller installation av ytterligare maskinvara eller konfigurationsatgarder.

¢ Installation eller konfiguration av programvara som inte specifikt anges i denna Tjanstebeskrivning
e Prestandajustering av program.

¢ |dentifiering eller borttagning av virus, spionprogram och skadlig kod.

e Eventuella andra uppdateringar och aktiviteter som inte specifikt finns dokumenterade i denna Servicebeskrivning.

Ytterligare viktig information om ProSupport Plus for Enterprise Systemunderhall

e Under underhall kan uppgraderingar eventuellt orsaka en temporar forlust av anslutning till andra anslutna enheter.
o Efter avslutad uppgradering kan de anslutna enheterna behdva startas om och anslutningen verifieras.

e System som uppgraderas maste vara tillgangliga for Dell Technologies eller Dell Technologies auktoriserade agenter under den
overenskomna underhallsperioden.

e Beroende pa systemen som uppgraderas kan ytterligare ett systemhanteringsssytem eller -resurs behdvas.

e Beroende pa systemen som uppgraderas kan lampliga administrativa rattigheter behova ges till Dell Technologies eller
Dell Technologies auktoriserade agenter.

e Kunden &r ansvarig for att erhalla och underhalla alla licenser som kravs for uppdatering av utrustning och programvara.

e | handelse av att en uppdatering av programvara pa en berattigad produkt kan orsaka férsamring av prestanda pa en annan
produkt som inte &r berattigad, kan Dell Technologies i samrad med kunden vilja att inte ga vidare med systemunderhallet forran
situationen ar lost.

e For att fullt ut kunna aktivera ProSupport Plus for Enterprise Systemunderhall maste tillamplig anslutningsteknik sdsom
Dell Technologies SupportAssist och/eller Secure Remote Support installeras och logginsamlingsalternativ aktiveras.

¢ Installation av nya programvaruversioner for Dell Technologies konvergerade och hyperkonvergerade infrastruktursystem,
faststallda under Systemunderhall, inklusive men inte begransat till programvaruversioner som publiceras pa tillampliga
interoperabilitetskonfigurationsmatriser (Dell Technologies Simple Support-matris eller RCM (Release Certification Matrix)) kan
krava inkop av ett separat serviceatagande fran Dell Technologies. Kontakta Dell Technologies om du vill ha mer information.

Dell Technologies ProSupport Plus for Enterprise | v5 | December 1, 2020



SAMARBETSHJALP

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

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

DELL TECHNOLOGIES-PROGRAMVARUSUPPORT

Dell Technologies-programvarusupport som ingér i ProSupport Plus for Enterprise omfattar support for utvalda tredjepartsprodukter,
inklusive utvalda slutanvandarprogram, operativsystem, hypervisorer och fast programvara i de fall sddana tredjepartsprodukter

1) installerade och kors pa produkter vid den tidpunkt d& supporten begars, och 2) produkten omfattas av befintliga tjanstevillkor for
ProSupport Plus for Enterprise support och underhall. Denna supportniva erbjuds for ProSupport Plus for Enterprise-utrustning, oavsett
hur den valbara programvaran kdptes och licensierades, men kunden ansvarar for att garantera att den valbara programvaran képtes
och licensierades pa ett satt som utgivaren anser vara korrekt. Kunden ar ensam ansvarig for att korrigera eventuella problem med
licenser och inkop av den valbara programvara som kravs for att vara berattigad att ta emot dessa tjanster under tackningsperioden.
En lista 6ver valbar programvara hittar du i listan Omfattande programvarusupport. Observera att de tredjepartsprodukter som omfattas
kan andras nar som helst utan féregdende meddelande till kunder. Situationer som ger upphov till kundens fragor maste vara
reproducerbara i ett enskilt system som kan vara fysiskt eller virtuellt. Kunden ar inférstadd med och godkanner att I6sningar av

vissa problem som kan ha gett upphov till kundens tjanstebegéaran kanske inte ar tillgangliga fran utgivaren av den relevanta
programvarutiteln och kan krava support fran utgivaren, inklusive installation av ytterligare programvara eller andra produktandringar.
Kunden accepterar att i situationer dar inga losningar &r tillgangliga fran utgivaren av relevanta program, kommer Dell Technologies
skyldighet att erbjuda support till kunden att vara till fullo uppfylld.

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

Ett "OEM-foretag” ar en aterforsaljare som saljer produkter som omfattas i en kapacitet som ursprungstillverkare som képer

Dell Technologies-produkter och -tjanster fran affarsgruppen OEM Solutions (eller dess efterfoljare) for en OEM-produkt. Ett OEM-
foretag bygger normalt in eller paketerar sadana Dell Technologies-produkter med OEM-kundens egenutvecklade maskinvara,
programvara eller annan immateriell egendom eller I6sning eller uppgiftsspecifik funktion (sadant system eller sddan I6sning som en
"OEM-I6sning”) och aterforsaljer sdadana OEM-losningar under OEM-foretagets eget varumarke. Med avseende pa OEM-foretag
innefattar termen “"produkter som omfattas” Dell Technologies-produkter som omfattas som erbjuds utan Dell-varumarke (dvs. omarkta
fardiga OEM-system) och "slutanvandare” innebar du eller annan enhet som kdper en OEM-I6sning for sin egen slutanvandning och
inte for aterforsaljning, distribution eller underlicensiering till andra. Det ar OEM-foretagens ansvar att ge slutanvandaren en forsta
felsokning. En lamplig inledande diagnos efter basta formaga bor utféras av OEM innan man ringer Dell Technologies. Detta ansvar
stannar hos OEM-foretaget &ven om slutanvandaren anlitar Dell Technologies for att begéra service, och om en slutanvéndare
kontaktar Dell Technologies for service utan att kontakta OEM-féretaget kommer Dell Technologies be slutanvandaren kontakta
OEM-féretaget for en inledande felsdkning innan Dell Technologies kontaktas.

Dell Technologies ProSupport Plus for Enterprise pa icke-standarddelar i anpassade
serverprodukter

Reparationer och utbyten av icke-standardiserade eller unika delar ("Non-Standard Component Support Services”) &r en mervardestjanst
som kompletterar kundens PowerEdge-produktgaranti som téacker vanliga Dell Technologies-komponenter i en standardkonfiguration och
som kraver utbyte pad grund av fel i utforande eller material ("Garantireparationer”’). Dell Technologies-varumarkt fast
programvara/programvara for "Icke-standardkomponenter” ar INTE tillganglig och kunden maste anvanda de verktyg som erbjuds av
tillverkaren for att 6vervaka och/eller uppdatera komponenten. Kunden kommer ocksa att arbeta direkt med tillverkaren for att losa
eventuella kvalitetsproblem relaterade till programvara/fast programvara, verktyg och maskinvara. Dell Technologies kommer att erbjuda
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icke-standardiserade supporttjanster for att ersatta icke-standardiserade eller unika delar som kunden forutsett och som &r garanterade
att finnas tillgangliga enligt ovan och nar kunden har vidtagit motsvarande atgarder for att hjalpa Dell vid orderlaggning for servicelagret
for att underlatta reparationsatgarder. Under forutsattning att kunden har gjort en korrekt bedémning av behovet av lagerpafylining
kommer Dell Technologies att byta ut den del som uppvisar en defekt enligt kundens tillAmpliga svarstid avseende garantireparationer
och installera erséttningsdelen i kundens produkt. Dock bekréaftar och samtycker kunde till att Dell Technologies inte &r ansvarigt infor
kunden for att garantera deltillganglighet. Delar under samma dag (dvs. 4 timmar) och svar pa plats kommer inte med nédvandighet att
finnas tillgangligt for ersattningsdelar som ar “icke-standard” och Dell Technologies kommer i dessa fall att utféra service nasta arbetsdag.
Erséattningsdelar kan vara nya eller renoverade enligt vad lokala lagar medger och reparation och utbyte av icke-standardkomponenter
kan krava att Dell Technologies anvander en tredjepartstillverkares eller tredjepartsutgivares garanti och/eller underhallstjanster och
kunden samtycker till att hjélpa Dell Technologies och erbjuda material som begérs av tredjepartstillverkare eller tredjepartsutgivare for
att underlatta anvandningen av motsvarande tredjepartsgaranti och/eller underhallstjanster.

Under Dell Technologies tekniska test av den resulterande konfigurationen enligt en separat arbetsbeskrivning (Statement Of Work
(SOW)) efter installation av de icke-standardiserade eller unika delarna, &r programvara som kunden begért en engangsaktivitet och
supporttjansterna for icke-standardkomponenter &r endast tillgangliga pa den specifika konfigurationen som definierats av kunden och
testats av Dell Technologies. Dell Technologies kommer att redovisa den exakta maskinvarukonfiguration som testats, inklusive nivaer
for fast programvara. Nar den tekniska testen har slutférts, kommer Dell Technologies att Iamna ut resultaten via rapporter dar vardena
Godkand/Icke godkand indikeras. Dell Technologies kommer att anvanda kommersiellt rimliga anstréngningar for att stddja igenkénning
och drift av den icke-standardiserade komponenten pa Dell Technologies-produkten, men @ndringar av Dell Technologies
standardverktyg (inklusive BIOS, IDRAC och SupportAssist) kommer inte att stédjas. Kunden ansvarar for att arbeta direkt med
tillverkaren i syfte att ldsa eventuella problem som géller icke-standardiserade komponenter som uppstar vid teknisk testning (inklusive
kvalitetsproblem eller specifikationer/begransningar avseende programvara, fast programvara eller maskinvara). Ytterligare teknisk
testning av Dell Technologies efter att kunden har fatt en rapport med en indikation pA GODKAND kréver en ny SOW och tillhérande
engangsavygifter, inklusive eventuell teknisk test som begérts i samband med reparation eller byte av ndgon komponent i konfigurationen
under garantitiden som galler fér kundens utrustning.

Mer information om din tjanst

Garantitiderna och supportalternativen ("supportinformation”) fér den har webbplatsen galler (i) endast mellan Dell Technologies och de
organisationer som kdper de aktuella produkterna och/eller underhallet med ett avtal direkt med Dell Technologies ("Dell Technologies-
kunden”) och (ii) endast de produkter eller supportalternativ som Dell Technologies-kunden bestéller d& supportinformationen ar aktuell.
Dell Technologies kan nar som helst andra supportinformationen. Férutom da det galler andringar orsakade av utgivare och tillverkare
av tredjepartsprodukter, kommer Dell Technologies-kunden meddelas om eventuella férandringar i supportinformation pa det satt som
anges i det aktuella produktbestallnings- och/eller underhallsrelaterade avtalet mellan Dell Technologies och Dell Technologies-kunden,
men alla sddana andringar skall inte galla produkter eller supportalternativ som Dell Technologies-kunden har bestallt fore ett sddant
andringsdatum.

Dell Technologies har ingen skyldighet att erbjuda supporttjanster for utrustning som ligger utanfoér Dell Technologies serviceomrade.
"Dell Technologies serviceomrade” ar en plats inom (i) 160 kilometer bilvagen fran en Dell Technologies-serviceplats for lagrings- och
dataskyddsmaterial och/eller -komponenter, och som (ii) ligger i samma land som Dell Technologies-serviceplatsen, savida inte annat har
angetts i avtalet med Dell Technologies, for da galler definitionen i det géllande avtalet. For EMEA-kunder, om inte annat anges i denna
tjanstbeskrivning eller i avtalet, ar service pa plats tillganglig pa ett avstand upp till 150 kilometer fran narmaste Dell Technologies
Logistics-plats (PUDO eller plats for hamtning/aviamning). Kontakta din lokala saljare for mer information om tillganglighet av service pa
plats i EMEA.

Den har tjansten ar inte tillganglig 6verallt. Om dina produkter inte finns pa den geografiska plats som motsvarar platsen

i Dell Technologies serviceregister for dina produkter, eller om konfigurationsuppgifterna har &ndrats och inte rapporterats till

Dell Technologies maste Dell Technologies forst kvalificera om din produkt for supportberéattigandet du kdpte innan gallande svarstider
for den produkten kan aterinforas. Tjanstealternativ, inklusive tjanstenivaer, oppettider for teknisk support och tidsramar for service pa
plats varierar beroende pa geografisk plats och konfiguration och vissa alternativ kan kanske inte kdpas for den plats dar kunden
befinner sig. Kontakta din lokala séljare for information. Dell Technologies skyldighet att leverera tjansterna till produkter som flyttats &r
foremal for olika faktorer, inklusive men inte begransat till, lokal tillgang till service, extraavgifter, inspektioner och omcertifiering av
flyttade produkter for Dell Technologies vid tillfallet aktuella konsultationsavgifter for tid och material. | sddana fall dar reservdelar
skickas direkt till kunden, och om inget annat har avtalats mellan Dell Technologies och kunden, maste kunden kunna ta emot
sandningen pa den plats dar produkten som ska servas finns. Dell Technologies ska inte vara ansvarigt for fordréjningar av support pa
grund av kundens underlatande eller vagran att acceptera sandning av delar. Lagringssystem med flera komponenter kraver aktiva
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supportalternativ for alla maskinvaru- och programvarukomponenter i systemet ska omfattas av alla de fordelar som ingar
i supportavtalet for hela l6sningen. Om inget annat skriftligen har 6verenskommits med kunden férbehaller sig Dell Technologies ratten
att &ndra omfattningen av supporttjansterna sextio (60) dagar innan kunden skriftligen meddelas om &ndringen.

Produkter eller tjanster som erhalls fran en Dell Technologies-aterforsaljare styrs enbart av avtalet mellan képaren och aterforsaljaren.
Detta avtal kan innehalla villkor som &r desamma som supportinformationen pa denna webbplats. Aterférsaljaren kan inga avtal med
Dell Technologies for att utfora garanti- och underhallstjanster for kdparen & saljarens vagnar. Kunder och aterforsaljare som utfor
garanti- och/eller underhéllstjanster alternativt professionella tjanster maste ha korrekt utbildning och vara certifierade. Tjanster

utforda av kunder, aterforsiljare eller tredje parter som saknar utbildning/certifiering kan leda till extra avgifter om support fran

Dell Technologies kravs till foljd av s&dana tredje parters utforande av tjansterna. Kontakta aterférsaljaren eller lokal Dell Technologies-
séljrepresentant for garanti- eller underhallstjanster for produkter som erhallits fran en aterforsaljare.

KONTAKTA OSS

Kontakta din lokala representant eller auktoriserade aterforsaljare om du vill veta mer.
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