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Wsparcie techniczne ProSupport dla rozwiązań Enterprise 
 

Oficjalne opisy poziomów wsparcia technicznego DellEMC 

 
Skrócona charakterystyka usługi: 

 

• Czas trwania wsparcia: od 1 do 7 lat od daty produkcji urządzenia  

• Zgłoszenia usterek: przyjmowane są przez 24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku 

• Czasy reakcji serwisu dostosowane do wymagań Klientów (NBD, 4H MC, 2H MC - opisane poniżej) 

• Wsparcie świadczone przez wykwalifikowaną kadrę Konsultantów i Inżynierów Technicznych DellEMC  

• Wsparcie wyznaczonego Resolution Managera (RM) w przypadku eskalacji zgłoszenia serwisowego 

• Wsparcie techniczne dla wirtualizacji i systemów operacyjnych oraz produktów innych producentów (best effort)   

• Aktywne monitorowanie sprzętu, automatyczne wykrywanie usterek, zdalne raportowanie oraz tworzenie 

zgłoszeń serwisowych za pomocą oprogramowania Support Assist  

• Samodzielne diagnozowanie urządzeń i zamawianie części przez portal www.techdirect.dell.com 

(wymagane jest ukończenie bezpłatnych szkoleń oraz egzaminów w portalu Tech Direct) 

• Wsparcie techniczne dla dysków twardych jest zbieżne z długością trwania usługi ProSupport dla danego 

urządzenia 

Czas reakcji serwisu: 
 
 
ProSupport Next Business Day   

o czas reakcji serwisu na zgłoszoną usterkę to następny dzień roboczy od momentu zakończenia zdalnej 

diagnostyki urządzenia i przyjęcia zgłoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC 

o naprawy realizowane są zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta 

 
ProSupport 4H Mission Critical  

o czas reakcji serwisu na zgłoszoną usterkę to 4 godziny od momentu zakończenia zdalnej diagnostyki 

urządzenia i przyjęcia zgłoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC 

o naprawy realizowane są zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta 

o możliwość zdefiniowania przez Klienta terminu naprawy urządzenia 

o DEFINIOWANY PRZEZ KLIENTA POZIOM WAŻNOŚCI ZGŁOSZENIA SERWISOWEGO 

 
ProSupport 2H Mission Critical  (tylko dla wybranych lokalizacji w Polsce) 

o czas reakcji serwisu na zgłoszoną usterkę to 2 godziny od momentu zakończenia zdalnej diagnostyki 

urządzenia i przyjęcia zgłoszenia serwisowego przez konsultanta DellEMC 

o naprawy realizowane są zdalnie lub na miejscu w siedzibie Klienta 

o możliwość zdefiniowania przez Klienta terminu naprawy urządzenia 

o DEFINIOWANY PRZEZ KLIENTA POZIOM WAŻNOŚCI ZGŁOSZENIA SERWISOWEGO 

 

Specjalna ścieżka postępowania dla zdarzeń krytycznych o ważności  SEVERITY 1 

(dostępne tylko dla wsparcia Prosupport Mission Critical) 

 

• opcjonalna, natychmiastowa wysyłka inżyniera serwisowego i części zamiennych równolegle z diagnostyką 

telefoniczną przeprowadzaną z Konsultantem Telefonicznym DellEMC oraz zdalną próbą rozwiązania problemu 

• koordynacja naprawy przez przydzielonego Resolution Managera (RM) lub Technology Service Managera (TSM) 

• powiadomienie Kierownictwa Firmy Klienta o wystąpieniu zdarzenia krytycznego i aktualnym stanie zgłoszenia 

https://www.dell.com/learn/pl/pl/plcorp1/service-contracts-support-services
https://www.dell.com/en-us/work/learn/supportassist
http://www.techdirect.dell.com/
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