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Este documento complementay se debe leer junto con los términos y condiciones de
ventay servicio de Dell.

DELL NO EFECTUA NINGUNA GARANTIA EXPLICITA O IMPLICITA RELATIVA A LOS
SERVICIOS, INCLUSIVE, SIN LIMITARSE A ELLO, CUALQUIER GARANTIA RELATIVA AL
RENDIMIENTO DEL HARDWARE O SOFTWARE UTILIZADO PARA REALIZAR SERVICIOS O
CUALQUIER GARANTIA EXPLICITA O IMPLICITA CON RESPECTO A LOS RESULTADOS
QUE SE OBTENDRAN DE LOS SERVICIOS O DE CUALQUIER RECOMENDACION
REALIZADA POR DELL, INCLUSIVE, SIN LIMITARSE A ELLO, CUALQUIER GARANTIA
IMPLICITA RELATIVA AL RENDIMIENTO, COMERCIABILIDAD, IDONEIDAD, NO VIOLACION
O ADECUACION PARA UN FIN DETERMINADO DE CUALQUIER MATERIAL O SISTEMA
QUE PUEDA RESULTAR DE LA IMPLEMENTACION DE CUALQUIER RECOMENDACION
QUE DELL PUDIERA REALIZAR. NADA EN ESTE ACUERDO O EN CUALQUIER OTRA
DOCUMENTACION ESCRITA O COMUNICACION ORAL CON EL CLIENTE PUEDE ALTERAR
LOS TERMINOS Y CONDICIONES DE ESTE PARRAFO.

LIMITACION DE RESPONSABILIDADES

DELL Y SUS SUBCONTRATISTAS NO SE RESPONSABILIZARAN EN NINGUN CASO DE
NINGUNO DE LOS SIGUIENTES HECHOS: DANOS ESPECIALES, INDIRECTOS,
INCIDENTALES O CONSECUENCIALES DE NINGUN TIPO, INCLUSIVE, SIN LIMITARSE A
ELLO, PRODUCTOS O SISTEMAS NO DISPONIBLES PARA SU USO, PERDIDAS DE
BENEFICIOS O AHORROS O PERDIDA O CORRUPCION DE DATOS O SOFTWARE.
TAMPOCO SE RESPONSABILIZARAN DE NINGUN DANO DERIVADO DE LESIONES
PERSONALES O DEFUNCION, YA SEA DIRECTO, INDIRECTO O QUE SURJA O ESTE
RELACIONADO DE OTRO MODO CON ESTA DECLARACION DE TRABAJO O CON LOS
SERVICIOS, O QUE SE DERIVE DE LOS RESULTADOS O DEL FUNCIONAMIENTO DE
ALGUN SISTEMA COMO RESULTADO DE LA IMPLEMENTACION DE CUALQUIER
PLANIFICACION O DISENO RECOMENDADO, INCLUSO SI DELL O SUS
SUBCONTRATISTAS HAN SIDO AVISADOS DE LA POSIBILIDAD DE QUE SE PRODUZCA
ESE DANO E INCLUSO SI EL USUARIO EXPONE O DEMUESTRA UN FALLO EN EL FIN
ESENCIAL DE ALGUNA COMPENSACION LIMITADA INCLUIDA EN ESTE ACUERDO. EL
USUARIO NO PODRA RESPONSABILIZAR A DELL EN NINGUN CASO POR UNA CANTIDAD
SUPERIOR A LA ESPECIFICADA EN EL ACUERDO FIRMADO ENTRE USTED Y DELL O, EN
AUSENCIA DE DICHO ACUERDO, EN LOS TERMINOS Y CONDICIONES ESTANDAR DE
VENTA Y SERVICIO DE DELL.

Si surge alguna incoherencia o conflicto entre las clausulas de esta declaracion de trabajo
(SOW), cualquier descripcion de servicios, cualquier otro acuerdo aplicable firmado por el cliente
o los términos y condiciones estandar de venta y servicio de Dell, se aplicara el siguiente orden
de prioridad:

1) Esta declaracion de trabajo

2) Descripcion de servicio

3) Acuerdo aplicable firmado por el cliente

4) Términos y condiciones estandar de venta y servicio de Dell
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Introduccion

A través del programa de servicios Premier Enterprise Support, Dell™ ofrece una serie de
servicios de gama alta para clientes de almacenamiento y servidores. Premier Enterprise
Support consta de cuatro niveles de servicio: Platinum, Gold, Silver y Bronze. Cada uno de estos
niveles esta disefiado para cubrir las diversas necesidades de los clientes de empresas.

Asistencia técnica Gold: para los sistemas comerciales criticos, la asistencia técnica Gold
ofrece un completo conjunto de servicios de gama alta disefiados para ayudarle a administrar
entornos clave.

Asistencia técnica Silver: para los sistemas que necesitan niveles basicos de asistencia
técnica, el nivel Silver proporciona resoluciones rapidas en 4 horas.

Asistencia técnica Bronze: para los sistemas en los que el tiempo no es de vital importancia y
clientes que prefieren solucionar los problemas y realizar las reparaciones ellos mismos, Dell
ofrece el paquete Bronze.

Este documento proporciona una descripcién completa del nivel Bronze de Premier Enterprise
Support, de ahora en adelante denominado Asistencia técnica Bronze.
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30 dias de asistencia para configuracion de iniciacion

Dell ofrece un programa de asistencia telefénica de 30 dias para iniciacién (mediante nuestra
cola de nivel 1) sin coste alguno para ayudarle en cuestiones de optimizacion y configuracion
durante el periodo critico de 30 dias después del envio del sistema PowerEdge. Este programa
esta disponible para los clientes que tienen el sistema operativo Microsoft, Novell o Red Hat
instalado en fabrica en su servidor Dell.

Los productos de software cubiertos para los servidores son:
* Microsoft Windows NT/Windows 2000/Windows 2003

* Red Hat LINUX

* Novell NetWare

» Microsoft BackOffice Small Business Server

El horario de disponibilidad es el siguiente:

Horario de oficina del turno principal (8:00-9:30 am a discrecién de Dell durante las ocho horas
siguientes, segun el horario de oficina del turno principal aplicable en cada pais).

Los idiomas disponibles son:

Inglés, francés, aleman, espafiol, danés, sueco, finés, noruego, italiano, flamenco

Numeros de contacto:

Los clientes deben llamar al equipo de asistencia técnica de Dell al nUmero que aparece en la
documentacion del sistema. También puede encontrarlo en el sitio de asistencia electrénica de
Dell support.euro.dell.com.

La asistencia proporcionada es la siguiente:

Sistemas operativos principales

Ayuda en la instalacién de controladores para periféricos internos, como unidades de disco duro,
CD-ROM o unidades de copia de seguridad en cinta suministradas por Dell

Ayuda en la instalacién y configuracion de controladores de video integrados dentro de los
limites validados

Ayuda en la instalacion de service packs y parches para el software del sistema operativo
suministrado por Dell

Ayuda en la configuracion de un cliente Windows para pruebas de conectividad del servidor. Si
es necesario, el cliente se configurara con una instalacion IP sencilla utilizando una direccién IP
estatica, que el cliente debe eliminar después de las pruebas.

Realizacion de pruebas de conectividad entre un cliente Windows y el servidor (con PING)

Small Business Server (SBS)

Confirmacion de que la instalacion de fabrica es como se esperaba

Conexidn al servidor SBS en un ISP mediante red telefénica

Exploracién de Internet desde el servidor

Confirmacion del funcionamiento de las comunicaciones de red con PING y el entorno de red
Ayuda en la instalacion del controlador para un disco o periférico suministrado por Dell y que
aparece en la Lista de compatibilidad de hardware (HCL) de SBS.

Ayuda en la instalacion y configuracion de controladores de video integrados dentro de los
limites validados

Ayuda en la instalacion de service packs y parches para el software del sistema operativo
suministrado por Dell

Ayuda en la conexién y configuracion de un servicio SAl, asi como demostracién de la
funcionalidad utilizando el servicio SAI basico (si Dell lo suministra)

Ayuda en la instalacion y configuracion de controladores para admitir periféricos internos
opcionales cuando los suministre Dell y aparezcan en la Lista de compatibilidad de hardware de
SBS.
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Ayuda en la reinstalacién del software SBS en caso de que el cliente destruya la instalacién de
fabrica sin querer

Responsabilidades del cliente

Proporcionar una persona con los conocimientos necesarios en la ubicacion del servidor para
realizar las actividades necesarias.

Proporcionar, cuando sea necesario, un sistema cliente en funcionamiento en la misma red que
el servidor.

Proporcionar el nimero de etiqueta del sistema en el que se esta realizando la instalacion.
Otras acciones razonables que permitan a Dell proporcionar asistencia
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Notas del servicio
Cualquier software (incluido, pero no exclusivamente software de copia de seguridad o gestion

de alimentacién) o periféricos de hardware no suministrados por Dell como parte del servidor, no
se incluyen en los términos de este servicio de asistencia.
La conectividad WAN en cualquier formato esta fuera del ambito del servicio.
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Asistencia técnica telefonica

Dell proporciona asistencia técnica telefénica, recomendaciones e informacion técnica general
relacionada con el hardware fabricado por Dell.

La asistencia técnica incluye asistencia y recomendaciones relativas a la instalacion de service
packs, componentes, suplementos, actualizaciones y parches para los sistemas operativos
instalados en fabrica cubiertos especificamente y asistencia para alerta de fallo inminente.

El horario de disponibilidad es el siguiente:
Horario de oficina del turno principal (8:00-9:30 am a discrecién de Dell durante las ocho horas
siguientes, segun el horario de oficina del turno principal aplicable en cada pais).

Los idiomas disponibles son:
Inglés, francés, aleman, espafiol, danés, sueco, finés, noruego, italiano, flamenco

NUmeros de contacto:

Los clientes deben llamar al equipo de asistencia técnica de Dell al nimero que aparece en la
documentacién del sistema. También puede encontrarlo en el sitio de asistencia electronica de
Dell support.euro.dell.com.

Responsabilidades del cliente

Proporcionar una persona con los conocimientos necesarios en la ubicacion del servidor para
realizar las actividades necesarias.

Proporcionar, cuando sea necesario, un sistema cliente en funcionamiento en la misma red que
el servidor.

Antes de ponerse en contacto con Dell, debe tener a mano la siguiente informacién: nimero de
modelo, nimero de etiqueta, fecha de adquisicién, descripcion del problema y cualquier codigo
de error.

Otras acciones razonables que permitan a Dell proporcionar asistencia

Notas del servicio

Cualquier software (incluido, pero no exclusivamente software de copia de seguridad o gestion
de alimentacion) o periféricos de hardware no suministrados por Dell como parte del sistema, no
se incluyen en los términos de este servicio de asistencia.
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Asistencia técnica en linea

Dell proporciona asistencia técnica en linea y por correo electrénico las 24 horas del dia a través
del sitio de asistencia electrénica de Dell

support.euro.dell.com. El sitio contiene informacién técnica y de resolucién de problemas asi
como utilidades para su modelo especifico de Dell.

Los servicios disponibles son los siguientes:

Pagina Premier:
conexion y registro

El cliente debera registrarse en una cuenta Premier si alin no lo ha hecho.
El administrador de cuentas comerciales de Dell o miembro del equipo
TAM (Technical Acccount Management, Administracién técnica de cuentas)
Gold gestiona la solicitud de un nuevo registro.

El cliente recibe la conexion.

En el registro, el cliente puede recuperar y configurar el perfil.

Pagina Premier:
preferencias
personalizadas
(administradas por

El cliente podra configurar sus sistemas para permitir la referencia a la
informacidn del producto a través de las propias etiquetas de activos del
cliente.

el cliente)

Sitio Web Dell proporciona acceso completo al entorno del sitio de asistencia técnica
SUPPORT EURO | (pais registrado).

DELL COM Accediendo al sitio Web de asistencia (Support Euro.Dell.com) a través de

la pagina Premier, los clientes tendran acceso a funciones PESS.

Asistencia técnica
e informacién de
servicios

Dell proporciona descargas, base de conocimientos y configuracién del
sistema.

Se seleccionan por tipo de sistema o segun la etiqueta de activo
introducida.

Estado de las
llamadas de
servicio

Dell proporciona acceso al estado del activo de una o varias etiquetas (tipo
de llamada de servicio, tiempo estimado de llegada, informacion de
contacto) e informacion sobre el estado de la llamada actual, no de
llamadas de servicio antiguas.

Los datos proporcionados son de sélo lectura.

Solicitud de piezas
en linea

Dell permite a los clientes con el servicio de piezas del cliente a domicilio
realizar pedidos de piezas para el reaprovisionamiento.

Dell responderéa a la solicitud mediante el proceso de administracién de
piezas estandar.

Informacién sobre
la garantia,
configuracion del
sistemay
documentacion del
sistema

Dell proporciona el estado del servicio y el tiempo que queda para el
sistema con el nimero de etiqueta proporcionado por el cliente.

Dell proporciona informacion de la configuracion del sistema tal y como la
envid Dell para el sistema con el nUmero de etiqueta proporcionado por el
cliente.

Dell proporciona acceso a las especificaciones técnicas, a los componentes
admitidos y a los periféricos y el software para los sistemas Dell.

La asistencia técnica mediante correo electronico incluye asistencia y recomendaciones relativas
a los service packs, componentes, suplementos, actualizaciones y parches para los sistemas
operativos instalados en fabrica cubiertos especificamente y asistencia para alerta de fallo

inminente.

El horario de disponibilidad es el siguiente:

24 horas al dia

Los idiomas disponibles son:
Inglés, francés, aleman, espafiol, danés, sueco, finés, noruego, italiano, flamenco

Responsabilidades del cliente
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Proporcionar una persona con los conocimientos necesarios en la ubicacion del servidor para
realizar las actividades necesarias.

Proporcionar, cuando sea necesario, un sistema cliente en funcionamiento en la misma red que
el servidor.

Al ponerse en contacto con Dell, debe tener a mano la siguiente informacién: nimero de modelo,
namero de etiqueta, fecha de adquisicion, descripcion del problema y cualquier cédigo de error.
Otras acciones razonables que permitan a Dell proporcionar asistencia.

Notas del servicio

Cualquier software (incluido, pero no exclusivamente software de copia de seguridad o gestion
de alimentacion) o periféricos de hardware no suministrados por Dell como parte del sistema, no
se incluyen en los términos de este servicio de asistencia.
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Servicio de mantenimiento de hardware

El sistema se suministra con una garantia regulada por los términos y condiciones de venta y
servicio de Dell y tres afios de servicio de mantenimiento de hardware con respuesta a partir del
siguiente dia laborable.

Dell haréa lo posible para enviar un técnico a domicilio en el plazo del siguiente dia laborable,
siempre que un técnico de la asistencia técnica de Dell acuerde y acepte la llamada de averia del
sistema con mas de una hora de antelacién al término del horario de oficina local (consultar
localmente).

El horario de disponibilidad es el siguiente:
Horario de oficina del turno principal (8:00-9:30 am a discrecidn de Dell durante las ocho horas
siguientes, segun el horario de oficina del turno principal aplicable en cada pais).

Los servicios que Dell acuerda proporcionar en esta declaracion de trabajo (*SOW”) son
necesarios porque existe algun defecto o se puede producir alguno en materiales o0 mano
de obra en el sistema Dell o en cualquier componente del sistema cubierto por esta
declaracidn. El mantenimiento preventivo no estéd incluido. Dell no estaré obligado a
reparar ningun sistema Dell ni ningdn componente del sistema que haya sufrido dafios
derivados de un accidente, uso inadecuado o abuso del sistema o de los componentes o
una accién divina, como, pero sin limitarse a ello, tormentas eléctricas, inundaciones o
terremotos. Con respecto a cualquier servicio que no esté incluido en la cobertura de esta
declaracion, Dell decidirad segun su criterio si se deben realizar los servicios y, si opta por
hacerlo, los servicios estaran sujetos a un cargo adicional que correra por cuenta del
usuario.

11
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Asistencia técnica para sistemas operativos de red opcional

Si ha adquirido un sistema operativo Microsoft Network o un sistema operativo Microsoft Network
con soporte de aplicaciones BackOffice (“Soporte NOS”) en los paises de venta directa de la
zona EMEA de Dell (definida como Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca, Espafia, Finlandia,
Francia, Grecia, Irlanda, Italia, Luxemburgo, Noruega, Paises Bajos, Polonia, Portugal, Reino
Unido, Republica Checa, Sudafrica, Suecia, Suiza y otros paises que Dell puede notificar cada
cierto tiempo), Dell le proporcionara servicios de asistencia técnica telefénica de acuerdo con los
términos y condiciones incluidos en este documento y en los términos y condiciones de venta 'y
servicio de Dell.

Productos cubiertos
El soporte NOS telefonico esta disponible para el Software cubierto (definido a continuacion) que
se ejecuta solo en sistemas Dell PowerEdge®.

Software cubierto

 Conexiones y software Dell Openmanage

* Dell Powersuites

« Veritas Backup Exec (s6lo configuraciones certificadas)

* Veritas Netbackup (sélo configuraciones certificadas)

» CA Arcserve/BRightstor (s6lo configuraciones certificadas)
* Instalacion de Oracle 9i RAC

» Windows 2000 (sélo configuraciones certificadas)

» Windows Server 2003 (solo configuraciones certificadas)

» SBS 2000 (s6lo configuraciones certificadas por Dell)

» SQL 6.5/7.0/2000

» Exchange 5.5/2000

» Redhat Linux (sélo configuraciones certificadas por Dell)

» Novell Netware (s6lo configuraciones certificadas por Dell)
* Microsoft 1IS

* Proxy Server/ISA Server

» Exchange 2003

» SBS 2003

» Commvault Galaxy

A todos los elementos anteriores se les denomina “Software cubierto”.

Adquisicién de servicios de soporte NOS de Dell

Los clientes pueden adquirir soporte NOS s6lo como un paquete de cinco o diez llamadas de
servicio. El paquete de llamadas de servicio es valido durante un afio a partir de la fecha de
adquisicién detallada en la factura.

Los servicios se pueden adquirir con un sistema, de forma separada o como renovacion. Dell
necesita 3 dias laborables a partir de la fecha de adquisicion para procesar el pedido de servicio
y ponerlo a su disposicion.

Disponibilidad
El soporte NOS esta disponible durante el horario de oficina, a excepcion las fiestas publicas y
nacionales.

Idiomas admitidos
Inglés, francés, aleman, holandés, espafiol, italiano
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Solicitud de servicio

El soporte NOS esta disponible llamando al nUmero de asistencia técnica local de Dell, que
aparece en el manual de solucidn de problemas del sistema. Se les solicitara a los clientes el
numero de pedido del soporte NOS de Dell para verificar el derecho al servicio.

Una vez validado, Dell se encargara de que un técnico devuelva la llamada. Dell realizara
esfuerzos razonables comercialmente para responder en el plazo de dos horas dentro del horario
de oficina.

Derecho al servicio

Una llamada de servicio se define como una solicitud de asistencia al cliente para el Software
cubierto. El contacto inicial y los contactos posteriores necesarios para solucionar el problema,
hasta un maximo de 60 minutos, se considerardn como una Unica llamada de servicio que se
descontara del paquete de llamadas de servicio adquirido por el cliente. Se descontara otra
llamada de servicio del paquete por los siguientes 60 minutos o parte. Una sola solicitud de un
cliente para (i) mas de un producto, o (ii) varios problemas no relacionados sobre el mismo
producto, se consideraran como varias llamadas de servicio.

En el caso de que no quede ninguna llamada de servicio o éstas hayan vencido, el cliente debe
adquirir un nuevo paquete de llamadas de servicio para continuar con la entrega del servicio.

Elementos que cubre el soporte NOS
Dell ayudara a resolver los problemas de los clientes que tienen derecho a ello proporcionando
asistencia electrénica y telefénica para abarcar lo siguiente:

e Correcciones propuestas para los mensajes de error del Software cubierto

e |dentificacién de un problema que puede incluir cualquiera de las siguientes acciones:
recopilacion de informacién, analisis, asistencia de uso y funcionamiento,
recomendaciones y orientacion telefénicas, asi como investigacién incluida la
reproduccién de sistemas y la obtencion de informacién adicional

¢ Resolucion del problema, que puede incluir cualquiera de las siguientes acciones:

resolucion o pasos para llegar a la resolucion

Solucién

Cambios en la configuracién

Comunicacién mediante un informe del error

Identificacion de errores

Recomendaciones sobre caracteristicas y funciones

Documentacién de comunicacion de terceros

Suministro de parches/correcciones en marcha

Elementos que no cubre el soporte NOS

El soporte NOS excluye la asistencia para software que no sea el “Software cubierto” que se
ejecuta en sistemas Dell PowerEdge®.

El servicio se limita al nimero de llamadas de servicio adquiridas.

El servicio no cubre modificaciones que provocan incompatibilidad del sistema o configuraciones
no vélidas.

Sin limitaciones, el soporte NOS no incluye los siguientes tipos de asistencia:
Desarrollo

Asistencia para hardware o software de aplicaciones que no sean de Dell
Cualquier servicio a domicilio

Asistencia remota o0 a domicilio para la formacion

Actualizaciones o nuevas versiones de productos del Software cubierto
Administracién remota de sistemas Dell

13




Automatizaciones, programacion, disefio de bases de datos o desarrollo Web
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Responsabilidades del cliente
Para recibir el soporte NOS, los clientes deben cumplir lo siguiente:

Registro de derecho al servicio

El nimero de pedido del soporte NOS actdia como clave para el derecho al servicio. Los clientes
deben tener esta informacién disponible para realizar el presupuesto al llamar para solicitar
asistencia.

Cooperacién con el técnico

Los clientes deben confirmar que las siguientes condiciones se cumplen:

La situacion que origina el problema se puede reproducir en un Unico sistema, por ejemplo, una
unidad de procesamiento central con sus estaciones de trabajo y otros periféricos.

El Software cubierto esta en los niveles de publicacién actuales admitidos por Dell.

Los clientes que llaman para solicitar asistencia deben tener conocimientos técnicos del producto
de software cubierto, el sistema de hardware, cualquier otro software afectado y los hechos y
circunstancias que rodean al incidente hasta el punto que sea necesario para que Dell lleve a
cabo sus obligaciones de asistencia técnica.

El sistema completo, incluido el software y el hardware, esta disponible y es accesible para el
representante del cliente sin limite durante cualquier conversacion telefénica con el técnico de la
asistencia técnica de Dell.

El representante seguira las instrucciones y sugerencias del técnico de la asistencia técnica de
Dell, utilizando el sistema completo.

El cliente debe proporcionar otras acciones razonables para que Dell pueda proporcionar
asistencia.

Software/Copia de seguridad de datos
Los clientes entienden y aceptan que Dell no es responsable de ninguna pérdida de software o
datos.

Si se inicia la llamada de servicio pero no se cumplen las responsabilidades del cliente, se
descontara una llamada del paquete adquirido por el cliente.

Renovacion

Los clientes pueden adquirir paquetes de llamadas de servicio adicionales enviando una solicitud
de adquisicién a Dell. Se aplicaran la declaracion de trabajo y los precios en vigor en el momento
de la adquisicion.

Reclamaciones de confidencialidad o derechos de propiedad

El cliente acepta que cualquier informacion o datos divulgados o enviados a Dell, a través del
teléfono, electronicamente o de cualquier otro modo, no son confidenciales ni de su propiedad.

Las especificaciones del servicio son vélidas en los paises de venta directa de la zona EMEA s6lo como se indica en esta
declaracién y pueden variar sin previo aviso. Este documento se ha preparado s6lo como guia de descripcién de las
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ofertas de la asistencia técnica y el servicio de Dell y no pretende ser una descripcion completa. Ni Dell ni sus afiliados
asumen responsabilidad alguna derivada de imprecisiones, errores u omisiones que pueda haber en el presente
documento. Dell se reserva el derecho de realizar mejoras o cambios en el presente documento, asi como en los
productos y servicios descritos, en cualquier momento sin previo aviso u obligacién.

© 2003 Dell Inc. Todos los derechos reservados. Queda totalmente prohibido cualquier tipo de reproduccion sin el
permiso por escrito de Dell Computer Corporation. Dell y el logotipo de Dell son marcas comerciales registradas o no
registradas de Dell Inc. Las deméas marcas comerciales y nombres comerciales se utilizan en este documento para
referirse a las entidades propietarias de las marcas y nombres o sus productos. Dell renuncia a cualquier interés en la
propiedad de las marcas comerciales y los nombres comerciales de otras empresas.
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