Service Description

Consumer Basic Hardware Service

Opis ustugi: Podstawowe ustugi w zakresie sprzetu

System Klienta. Do celéw zwigzanych z niniejszg Umowg System definiowany jest jako system firmy Dell
ztozony z nastepujgcych elementow: monitor, procesor (CPU), urzagdzenie wejsciowe (takie jak klawiatura),
urzgdzenie do przechowywania danych (takie jak naped dyskow) oraz wszelkie inne elementy, ktore sg
opisane na fakturze Klienta lub sg elementami standardowymi (w czasie zakupu) zakupionego modelu
Systemu firmy Dell. Firma Dell z przyjemnoscia zapewnia ustugi ,Serwis sprzetu w siedzibie Klienta”
(,Ustugali)") przeprowadzane przez Autoryzowany serwis firmy Dell! dla wybranych serweréw, nosnikow
danych, systemow stacjonarnych, laptopow, urzgdzern mobilnych, monitorow i drukarek (,Obstugiwane
produkty” wedtug ponizszej definicji) zgodnie z warunkami $wiadczenia ustug (,Warunki swiadczenia
ustug”) okreslonymi na fakturze Klienta. Oprocz podanych ponizej funkcji Ustuga ta zapewnia opcje
pomocy technicznej i czesci zamienne, jak rowniez zwigzane z tym naktady pracy ponoszone w celu
naprawy i/lub wymiany wad wykonania, ktore wystgpity w trakcie trwania okresu gwarancyjnego majgcego
zastosowanie do Objetych produktéw Klienta (,Naprawy kwalifikowane”). Zadne z postanowien
przedstawionych w tym opisie ustugi nie wptywa na jakiekolwiek wtasciwe prawa ustawowe konsumentéw
ani ich nie umniejsza.

Jak korzystac z ustugi

1. Wsparcie samodzielne: Aby uzyska¢ mozliwos¢ wsparcia samodzielnego, dotyczgcg m.in.
aktualizacji sterownikdw, nalezy zapoznac sie z listg materiatow i narzedzi diagnostycznych
wyszczegolnionych na stronie www.support.dell.com.

2. Zadzwon do firmy Dell, aby uzyska¢ pomoc telefoniczng. W celu uzyskania pomocy technicznej
nalezy zadzwoni¢ pod numer krajowej pomocy technicznej wyszczegolniony na liscie znajdujace;j
sie pod adresem www.dell.com/contactdell. Zdalna pomoc telefoniczna jest dostepna w godzinach
i dniach roboczych, poza dniami ustawowo wolnymi od pracy.

3. Przygotowanie do rozmowy. Aby utatwi¢ Pracownikowi obstugi w zakresie sprzetu firmy Dell
(.Pracownik techniczny firmy Dell") zadanie i uzyskac¢ sprawng obstuge, przed rozmowg warto

I Autoryzowany serwis (Authorised Service Provider, ASP) firmy Dell jest to autoryzowany serwis firmy Dell, ktory
Swiadczy ustugi napraw gwarancyjnych.
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przygotowac nastepujgce informacje: numer seryjny Systemu; numer kodu serwisowego;
wersje uzywanego obecnie systemu operacyjnego; nazwy marek i modele uzywanych urzadzen
peryferyjnych (jak modem).

4. Wyjasnienie problemu technikowi przez telefon. Teraz mozna opisa¢ problem dotyczacy Systemu.
Nalezy opisac technikowi firmy Dell otrzymywane komunikaty o btedach i sytuacje, w ktorych sie
pojawiajg, czynnosci wykonywane w czasie wystgpienia btedu oraz ewentualne kroki podjete w celu
rozwigzania problemu.

5. Wspodtpraca z technikiem w celu rozwigzania probleméw. Doswiadczenie uczy, ze wiekszo$¢
problemow z systemem mozna rozwigzac przez telefon dzieki scistej wspotpracy miedzy klientem
| technikiem firmy Dell. Nalezy uwaznie stuchac technika firmy Dell i postepowac zgodnie z jego
wskazowkami.

6. Zdalna Diagnostyka. Termin ,Zdalna diagnostyka” oznacza okreslenie przez pracownika
technicznego w trakcie rozmowy telefonicznej lub czatu online przyczyny problemu i moze
wymagac otwarcia Systemu oraz przeprowadzenia kilku dtugich sesji. Ukonczenie zdalnej
diagnostyki jest niezbedne do okreslenia dalszych krokéw, majacych na celu rozwigzanie problemu.

7. Serwis z dostarczeniem przez klienta (CIS)

a. Serwis z dostarczeniem przez klienta Ustuga ,Serwis z dostarczeniem przez klienta”
jest inicjowana po telefonicznym skontaktowaniu sie z Pomocg techniczng firmy
Dell w zakresie sprzetu w opisany powyzej sposob. W trakcie telefonicznego
procesu rozwigzywania problemu Pracownik techniczny firmy Dell ustali, czy
problem polega na awarii sprzetu. Jezeli tak, Klient zostanie poproszony o
doreczenie na wtasny koszt Obstugiwanego produktu do wyznaczonego przez
firme Dell centrum naprawczego lub lokalizacji wysytki. Standardowymi godzinami
pracy sg lokalne godziny pracy przez 5 dni roboczych w tygodniu z wytgczeniem
dni ustawowo wolnych od pracy. Po naprawieniu Obstugiwanego produktu Klient
zostanie o tym powiadomiony przez Autoryzowany serwis firmy Dell i poproszony
O zorganizowanie jego odbioru. Umowy o poziomie ustug serwisowych mogg sie
roznic w zaleznosci od kraju i miasta.

b. Serwis z dostarczeniem przez klienta. Serwis z dostarczeniem przez klienta jest
inicjowany przez kontakt telefoniczny lub samodzielne dostarczenie Obstugiwanego
produktu do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego lub do
lokalizacji, z ktorej produkt zostanie wystany na koszt Klienta. Standardowymi
godzinami pracy s lokalne godziny pracy przez 5 dni roboczych w tygodniu
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Po naprawieniu Obstugiwanego
produktu Klient zostanie o tym powiadomiony przez Autoryzowany serwis firmy
Dell i poproszony o zorganizowanie jego odbioru. Umowy o poziomie ustug
serwisowych mogg sie rozni¢ w zaleznosci od kraju i miasta. tacze zapewnia
dostep do innych danych kontaktowych w zaleznosci od kraju uzytkownika.
www.dell.com/contactdell.

8. Ustuga Odbior i zwrot. Serwis typu ,Odbidr i zwrot” jest inicjowany przez telefoniczne
skontaktowanie sie z Pracownikiem technicznym firmy Dell w opisany powyzej sposob.
Jesli zakwalifikowane zdarzenie dotyczgce Obstugiwanego produktu zostanie zdiagnozowane,

2 Dell Consumer Basic Hardware Services November 24, 2014


http://www.dell.com/contactdell

a wykonana przez Pracownika technicznego firmy Dell telefoniczna procedura rozwigzywania
problemow nie okaze sie wystarczajgca do usuniecia awarii, przedstawiciel firmy Dell odbierze
Obstugiwany produkt i dostarczy go do wyznaczonego przez firme Dell centrum naprawczego.
Ta metoda serwisowania obejmuje naprawe lub wymiane czesci w gtéwnej jednostce
komputerowej, w tym monitorow, klawiatur i myszy, o ile nie zostaty zamowione osobno. Typowy
czas trwania tego cyklu wynosi dziesie¢ (10) dni roboczych, co obejmuje przesytke do centrum
naprawczego oraz do klienta.

9. Ustuga w zakresie sprzetu w siedzibie Klienta. Niniejsza Ustuga obejmuje swiadczone przez
Autoryzowanego serwisanta firmy Dell (,Serwisant”) w siedzibie Klienta ustugi i/lub naprawe lub
wymiane czesci w gtownym systemie (w tym monitora, klawiatury i myszki, o ile nie zostaty
zamowione osobno) w przypadku problemdw uwzglednionych w ograniczonej gwarancji na
Obstugiwane produkty, jezeli przeprowadzona zostata diagnostyka telefoniczna lub online i problem
nie moze zostac rozwigzany zdalnie. Jezeli w kraju, do ktorego System zostat przeniesiony z kraju,
w ktorym zostat zakupiony, dostepna jest ustuga serwisu na miejscu (,Ustuga w zakresie sprzetu
w siedzibie Klienta”), niniejsza Ustuga przeprowadzana jest przez Autoryzowany serwis firmy Dell
zgodnie z warunkami niniejszej Umowy. Nalezy podac¢ Pracownikowi technicznemu firmy Dell petny
adres lokalizacji Systemu. Jezeli Klient zastosuje sie do tych procedur, po przeprowadzeniu petnej
zdalnej diagnostyki Serwisant i/lub czesci zostang, w ramach ustugi ,Serwis sprzetu w siedzibie
Klienta”, wystani tak, aby pojawic sie na miejscu awarii w nastepnym dniu roboczym pomiedzy
godzinami 9:00 a 18:00, z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy. Jezeli Serwisant zostanie
wystany do siedziby Klienta w ramach ustugi ,Serwis sprzetu w siedzibie Klienta” po godzinie
17:00 czasu lokalnego, moze on przybyc na miejsce serwisu o jeden dzien roboczy pozniej.

a. W miejscu zamieszkania musi by¢ obecna osoba dorosta. W celu wykonania ustugi
W miejscu zamieszkania przez caty czas wizyty technika serwisowego musi by¢ obecna
osoba dorosta.

b. Pomoc, ktérg nalezy zapewnié. Serwisant musi uzyskac¢ petny dostep do Systemu oraz
(bez kosztow dla Autoryzowanego serwisu firmy Dell) przestrzen roboczg, dostep do
zasilania elektrycznego oraz lokalnej linii telefonicznej. W przypadku niespetnienia tych
wymagan Autoryzowany serwis firmy Dell nie bedzie zobowigzany do wykonania ustugi.

c. Nieobecnos¢ podczas wizyty serwisowej. Jezeli Klient lub jego upowaznieni
przedstawiciele nie znajduja sie w lokalizacji w chwili przybycia Serwisanta, serwis Systemu
nie bedzie mozliwy. W takim przypadku Klient moze zosta¢ obcigzony dodatkowg optatg za
kolejng rozmowe telefoniczna.

10. Jednostki wymieniane przez Klienta. Jezeli Pracownik techniczny firmy Dell $wiadczacy obstuge
telefoniczng okresli, ze uszkodzong jednostke mozna w prosty sposob odtgczyc¢ i podtgczyc (np.
klawiatura, monitor, dyski twarde w komputerach przenosnych lub wszystkie inne komponenty,
ktore moga znalez¢ sie na liscie komponentow, ktore Klient moze wymienic), taki komponent
mozna otrzymac do instalacji bez przybycia na miejsce Serwisanta.

11. Czesci objete gwarancjq. Jezeli Pracownik techniczny firmy Dell $wiadczacy obstuge telefoniczng
stwierdzi, ze dla Systemu jest wymagana czes$¢ zamienna, Klient upowaznia Serwisanta
Swiadczgcego ustuge na miejscu do dziatania w roli agenta serwisowego, ktory wykona dostawe
| zwrot czesci objetych gwarancjg w celu dokonania napraw na miejscu. W przypadku, gdy Klient
nie zezwoli Autoryzowanemu serwisowi firmy Dell na zwrot niedziatajgcych/niewykorzystanych
jednostek lub czesci gwarancyjnych, Klient moze zostac¢ obcigzony dodatkowg optats. Jezeli Klient
nie zwraoci firmie Dell niedziatajgcych/niewykorzystanych jednostek lub czesci gwarancyjnych
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w ciggu 10 (dziesieciu) dni, otrzyma on fakture opiewajgcg na godziwg wartos¢ rynkowg danej
jednostki/czesci.

Czesci zamienne mogg zostac¢ zregenerowane lub odnowione, jezeli zezwala na to miejscowe
prawo i bedg wymieniane na podstawie danych technicznych, a nie marki i modelu.

12. Wytaczenia pomocy technicznej. W zadnym wypadku zdalna diagnoza awarii i Serwis w zakresie
sprzetu w siedzibie Klienta nie obejmujg pomocy technicznej dotyczacej:

o Kwestie ogolne i porady dotyczgce korzystania z zainstalowanego fabrycznie oprogramowania
firmy Dell.

e Konfiguracja i diagnostyka problemow zwigzanych z korzystaniem z systemu operacyjnego oraz
aplikacji zainstalowanych fabrycznie przez firme Dell razem ze sprzetem i aplikacjami
zainstalowanymi przez Klienta.

o Konfiguracja, instalacja oraz sprawdzanie poprawnosci systemu operacyjnego, oprogramowania,
aplikacji lub sterownikéw/poprawek (pochodzacych od dostawcow innych niz producent sprzetu).

e Aktualizacji, niezaleznie od tego, czy dotyczy produktéw zakupionych u Autoryzowanego
sprzedawcy firmy Dell, czy nie np.: produkty Microsoft®.

o Konfiguracja oprogramowania komunikacyjnego, jesli nie jest to konieczne do rozwigzania
problemu.

e Sprzetiurzadzenia peryferyjne, ktore nie zostaty dostarczone przez producenta sprzetu,
ich instalacja i zapewnienie zgodnosci ze sprzetem firmy Dell. Pomoc techniczng zapewnia
producent produktu.

o Oprogramowanie i urzadzenia peryferyjne, ktore nie zostaty dostarczone przez producenta
sprzetu, chyba ze zostanie to okreslone inaczej.

e Uaktualnienia systemu BIOS i oprogramowania wewnetrznego komputerodw marki innej niz Dell,

jesli nie jest to konieczne do usuniecia awarii.

Nieprawidtowa konfiguracja oprogramowania i sprzetu.

Tworzenie i odtwarzanie kopii zapasowych danych Klienta.

Aplikacje i dane klienta.

Zbednej pracy wykonywanej podczas oceny przeprowadzanej przez Autoryzowanego

sprzedawce firmy Dell.

Materiaty eksploatacyjne oraz normalnego zuzycia dla przedmiotdow z plastiku i dyskietek.

e Awarie niekrytyczne podlegajgce okreslonym normom branzowym, np. zaktdcenia, uszkodzone
pojedyncze piksele monitorow LCD.

o Gry i pakiety dodatkowe od dnia ich zakupu (np. pakiety oprogramowania edukacyjnego).

o Wykonywanie czynnosci serwisowych o charakterze profilaktycznym.

e Naprawy systemu po zainfekowaniu wirusami w sposob inny niz polegajacy na zainstalowaniu
systemu operacyjnego zgodnie z ustawieniami fabrycznymi firmy Dell.

o Niestandardowe elementy integracyjne wykonane fabrycznie nie bedg obstugiwane powyzej
30 (trzydziestu) dni, chyba ze zostanie to inaczej uzgodnione w oddzielnej umowie zawartej
z Autoryzowanym sprzedawcg firmy Dell.

13. Warunki dotyczace ptatnosci. Jezeli konieczne jest dokonanie ptatnosci, wszystkie faktury sg ptatne
po otrzymaniu rachunku.

14. Lokalizacja systemu. Ustuga ,Serwis sprzetu w siedzibie Klienta” okreslona w niniejszej Umowie jest

dostepna dla Klientdéw znajdujgcych sie w kraju, w ktorym Klient zakupit Obstugiwany produkt od
Autoryzowanego sprzedawcy firmy Dell lub Autoryzowanego serwisu firmy Dell.
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15. Przekazywanie niniejszej Umowy. Zgodnie z ograniczeniami ustalonymi niniejszg Umowa Klient
moze przekazac jg dowolnej osobie kupujgcej caty System przed uptywem okresu gwarancji
(okreslonego na fakturze) pod warunkiem, ze Klient jest pierwotnym nabywcg Systemu wraz
Z niniejszg Umowa lub nabyt System wraz z niniejszg Umowg od pierwotnego nabywcy
(lub poprzedniej osoby, ktérej je przekazano) i postepowat zgodnie z wszystkimi regutami
przekazywania niniejszej Umowy.

16. Odnowienie. Przed wygasnieciem umowy dotyczgcej ustugi mozna przedtuzyc¢ okres $wiadczenia
ustugi na podstawie dostepnych opcji obowigzujgcych dla systemu. Odnowienie ustugi moze byc
zakupione telefonicznie pod numerem krajowej Pomocy technicznej.

17. Cesja. Autoryzowany sprzedawca firmy Dell zastrzega sobie prawo do przekazania swoich praw
| zobowigzan zwigzanych z niniejszg Umowg kompetentnej stronie trzeciej. W przypadku takiego
przekazania Klient wyraza zgode na uznawanie wytgcznosci wykonywania niniejszej umowy przez
podmiot, na rzecz ktérego nastgpito przekazanie.

18. Kompletno$é umowy. NINIEJSZA UMOWA JEST KOMPLETNYM | WYtACZNYM OSWIADCZENIEM
POROZUMIENIA MIEDZY KLIENTEM A AUTORYZOWANYM SPRZEDAWCA FIRMY DELL | ZASTEPUJE
ONA WSZYSTKIE WCZESNIEJSZE USTNE ORAZ PISEMNE PROPOZYCJE | KOMUNIKACJE,
DOTYCZACA PRZEDMIOTU UMOWY.

19. OGRANICZENIE ZAKRESU OBOWIAZYWANIA USLUGI. NINIEJSZA UMOWA MA OGRANICZONY
OKRES | ZAKRES OBOWIAZYWANIA. Niniejsza Umowa obejmuje wytgcznie pierwotnych nabywcow
Systemu wyszczegolnionych na fakturze Klienta i znajdujgcych sie w kraju zakupu Systemu oraz inne
osoby, ktore nabyty System wraz z niniejszg Umowa od pierwotnego nabywcy lub poprzedniej
osoby, ktorej je przekazano, a ktére postepowaty zgodnie ze wszystkimi regutami przekazywania
niniejszej Umowy. Ustuga moze miec rozny zakres, jezeli jest przenoszona do kraju, ktory nie
figuruje na liscie okreslonej w niniejszym dokumencie. Petna lista krajow jest dostepna pod adresem
http://support.ap.dell.com. Jezeli system zostanie przeniesiony z kraju lub do kraju, ktory nie jest
wyszczegolniony na powyzszej liscie, Ustuga moze nie by¢ dostepna albo moze ulec zmianie
lub stac sie ptatna. Niniejsza Umowa dotyczy wytgcznie zastosowan, do ktorych System zostat
przewidziany. Poza przypadkami okreslonymi ponizej, ustugi swiadczone przez Autoryzowany
serwis firmy Dell na podstawie niniejszej Umowy obejmujg wytgcznie naktady pracy konieczne
ze wzgledu na istniejgce lub powstate wady materiatowe i/lub wykonania w Systemie lub
komponentach Systemu objetych niniejszg gwarancja. Zakres Umowy nie obejmuje konserwacji
zapobiegawczej. Umowa nie obejmuje instalacji, deinstalacji, przemieszczenia i zaopatrzenia
operacyjnego. W zakres Umowy nie wchodzg naprawy, ktore staty sie konieczne wskutek
problemow z oprogramowaniem lub wynikajgce ze zmian, regulacji lub napraw przeprowadzanych
przez podmioty inne niz Autoryzowany serwis firmy Dell (lub jego przedstawiciele), a takze ustugi
naprawcze, ktore staty sie konieczne wskutek wycofania przez producenta Systemu lub
komponentow Systemu. Autoryzowany sprzedawca firmy Dell nie jest zobowigzana do
naprawy Systemu lub komponentow Systemu w nastepujgcych przypadkach:

a. uszkodzenia powstate w wyniku nieprawidtowego uzycia, zaniedbania lub niezastosowania
sie do instrukcji wtasciwego uzytkowania, dbatosci i czyszczenia Systemu, nieprawidtowego
uzycia komponentow (m.in. podtaczenia do instalacji elektrycznej o niewtasciwym napieciu,
zastosowania nieodpowiednich bezpiecznikow, uzycia niezgodnych urzadzen lub
akcesoriow, zapewnienia btednego zasilania) przez strony inne niz firma Dell (lub jej
przedstawiciele);
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b. uszkodzenia spowodowane wystgpieniem zdarzen losowych, takich jak na przyktad
uderzenie pioruna, powodz, tornado, trzesienie ziemi, fale ptywowe czy huragan;

c. usterki spowodowane przez czynnik zewnetrzny (pozar, powodz, wahania zasilania
elektrycznego badz klimatyzacji);

d. naprawy zwigzane z nadmiernym zuzyciem lub zuzyciem na skutek eksploatacji;
€. uzywanie urzadzen i oprogramowania, ktore nie zostato dostarczone przez firme Dell;
f. przenoszenie Systemu miedzy lokalizacjami geograficznymi lub obiektami;

g. sytuacje, w ktorych serwisant okresli, ze nie znaleziono btedu (np. nie mozna
odtworzy¢ btedu).

20.Dane klientéw i utrata danych. Autoryzowany sprzedawca firmy Dell zaleca regularne wykonywanie
kopii zapasowych danych. W przypadku awarii dysku twardego jest on wymieniany. Wymiana
uszkodzonego dysku oznacza utrate zapisanych na nim danych Klienta. Serwisant przywroci
domyslne ustawienia fabryczne systemu operacyjnego, jezeli Klient udostepni oryginalny obraz
oprogramowania lub nosnik instalacyjny systemu operacyjnego. Klient powinien skontaktowac sie
z Pracownikiem technicznym firmy Dell w sprawie pomocy przy ponownej instalacji dodatkowego
oprogramowania dostepnego na oryginalnym, fabrycznym dysku obrazu.

Przed przystapieniem Autoryzowanego serwisu firmy Dell do wykonywania jakiejkolwiek Ustugi,
Klient jest odpowiedzialny za stworzenie kopii zapasowej wszystkich istniejacych danych,
programow i elementéw oprogramowania. Firma DELL I/LUB AUTORYZOWANY SPRZEDAWCA
FIRMY DELL NIE BEDA ODPOWIEDZIALNI ZA UTRATE LUB ODZYSKIWANIE DANYCH

| PROGRAMOW LUB ZA UTRATE MOZLIWOSCI UZYWANIA SYSTEMU. Klient rozumie i zgadza sie,
ze w zadnym wypadku firma Dell ani jej Autoryzowany sprzedawca lub Autoryzowany serwis nie
beda odpowiedzialni za utrate oprogramowania, programow lub danych, nawet jezeli Serwisant
udzielat Klientowi pomocy podczas tworzenia kopii zapasowej, odzyskiwania lub ponownej instalacji
danych albo w podobnych czynnosciach. Kazda taka pomoc nie wchodzi w zakres jakiejkolwiek
gwarancji oraz niniejszej Ustugi. Taka pomoc jest udzielana przez Autoryzowanego sprzedawce lub
Autoryzowany serwis firmy Dell wedtug jego uznania, bez udzielania zadnej gwarancji lub rekojmi.
Autoryzowany sprzedawca ani Autoryzowany serwis firmy Dell nie udzielajg rowniez zadnej
gwarancji ani rekojmi na produkty stron trzecich, z ktérych serwisant moze korzystac, udzielajgc
danej pomocy Klientowi.

21. Zmiana lokalizacji systemu. Za poinformowanie firmy Dell o przeniesieniu Systemu za granice
panstwa odpowiada Klient. Klienci sg zobowigzani wypetni¢ formularz przeniesienia dostepny na
stronie internetowej http://www.dell.com/globaltagtransfer. Klient musi pamietac, ze jezeli sprzeda
lub przeniesie System do lokalizacji geograficznej, ktora nie jest objeta ustugami w takiej samej
cenie, jak zostaty okreslone na fakturze Klienta, poziom swiadczonych ustug moze zostac
automatycznie dostosowany do kategorii dostepnych w tej lub nizszej cenie w nowej lokalizacji,

a Klientowi nie bedzie przystugiwat zwrot zadnych wniesionych optat.
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