Dell — Communication aux clients — Confidentiel

Description du service

Plan de service étendu pour batteries

Introduction

Dell est heureuse d’offrir le Plan de service étendu pour batteries pour batteries (le ou les « service(s) »)
conformément a la présente description de service (« description de service »). Votre devis, votre facture, ou toute
autre forme de facture ou de document d’attestation mutuellement convenu fourni par Dell (le cas échéant, la

« facture ») comprendra le nom du ou des services, ainsi que les options de services que vous avez achetées.
Pour obtenir une assistance supplémentaire ou pour demander une copie de votre accord régissant les services
("« accord »), communiquez avec votre représentant commercial Dell. Pour obtenir une copie de votre entente de
service avec votre détaillant Dell, veuillez communiquer avec ce détaillant.

Champ d’application de ce service

Le Plan de service étendu pour batteries s’applique aux produits visés qui sont couverts par la garantie matérielle
limitée de Dell depuis plus d’un an (pour les clients des Etats-Unis et du Canada) et/ou par un contrat de soutien
depuis plus d’'un an. Ce service peut étre acheté séparément et aprés I'achat par le client du ou des produits pris en
charge jusqu’a I'expiration de la premiére année de couverture de la garantie pour ces produits visés.

Pour le(s) produit(s) visé(s) dont la garantie matérielle de la batterie de I’ordinateur est d’'une durée d’un an :
Ce plan de service améliore et prolonge d’une, deux ou trois années supplémentaires la durée de couverture de la
batterie principale. Il permet d’étendre la durée de couverture de la batterie principale jusqu’a la quatriéme année de
vie utile du systeme. Ce plan de service prévoit une batterie de remplacement pendant la période de prolongation de
la protection, en cas de défaillance de la batterie principale. Dell diagnostiquera et déterminera la défaillance de la
batterie en effectuant un test de diagnostic et/ou en détectant un indicateur de mauvaise santé de la batterie dans le
BIOS ou par télémétrie.

Pour le(s) produit(s) visé(s) dont la garantie matérielle de la batterie de I’ordinateur est d’une durée de

trois ans :

Ce plan de service améliore et prolonge de jusqu’a une année supplémentaire la durée de couverture de la batterie
principale. Il permet d’étendre la durée de couverture de la batterie principale jusqu’a la quatrieme année de vie utile
du systéme. Ce plan de service prévoit une batterie de remplacement pendant la période de prolongation de la
protection, en cas de défaillance de la batterie principale. Dell diagnostiquera et déterminera la défaillance de la
batterie en effectuant un test de diagnostic et/ou en détectant un indicateur de mauvaise santé de la batterie dans le
BIOS ou par télémétrie.

Ce plan de service est limité a une seule batterie de remplacement pendant la période de prolongation de la
protection. La description du service prend fin dés que le client regoit une batterie de remplacement ou a I'expiration
du Plan de service étendu pour batteries applicable au produit visé, selon la premiére de ces éventualités a survenir.

Le soutien ainsi que la méthode de livraison relative a la batterie de remplacement seront conformes au droit
de service associé a votre produit visé.

Les services relatifs au soutien peuvent comprendre des options de soutien technique (téléphone, Internet, etc.) et
des pieces de rechange ainsi que des services de main-d’ceuvre connexes permettant de réparer ou de remplacer
les piéces comportant des vices de matériaux et de fabrication ou des pannes de batterie causées par une usure
normale diagnostiqués et déterminés par Dell pendant la période de garantie applicable aux produits visés du client
(un « incident admissible du Plan de service étendu pour batteries »). Aprés avoir recherché la cause de la panne et
confirmé que le client a connu un incident admissible du Plan de service étendu pour batteries au cours de la période
du Plan de service étendu pour batteries, Dell autorisera une batterie de remplacement.

De plus, si la batterie de remplacement envoyée par Dell au client cesse de fonctionner correctement dans les
90 jours suivant sa réception, une autre batterie de remplacement sera fournie au client.
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Le client devra retourner la batterie défectueuse a Dell ou en disposer autrement conformément aux modalités
contenues dans cette description de service et toute instruction fournie par le soutien technique.

Piéces remplagables par le client :

Quel que soit le niveau de prestation de service acheté, certains composants sont spécialement congus pour étre
facilement retirés et remplacés par le client : ces pieces sont désignées sous le nom de piéces remplagables par le
client (« PRC »). Si durant le diagnostic a distance, I'analyste Dell détermine que l'incident admissible du Plan de
service étendu pour batteries peut étre résolu par une piece désignée de type PRC (« pieces remplagables par le
client »), Dell expédiera la ou les pieéce(s) PRC en question directement au client. Les piéces remplagables par le
client (PRC) seront envoyées au client qui remplacera lui-méme ses batteries défectueuses.

e La méthode d’expédition utilisée pour les PRC dépend du niveau de prestation de service acheté par le client.

e Les piéces de rechange destinées aux clients qui bénéficient d’'un délai d’intervention « le jour ouvrable suivant »
ou d'un service de type Echange avancé sont expédiées suivant un mode de livraison le jour ouvrable suivant,
sauf indication contraire de la part du technicien.

e Les pieces de rechange destinées aux clients qui ont choisi le plan de service Retour pour réparation seront
expédiées par un service de transport terrestre.

Pieces remplagables sur place (PRP) :

L’admissibilité au service sera conforme au modéle de réparation de la garantie du systéme sous-jacent. En
conséquence, la livraison de batteries remplagables sur site (FRU) exige la présence d’'un technicien qualifié ou le
client retourne le systéme a Dell pour le faire réparer.

SupportAssist for Business PCs

Ces capacités s’appliquent uniqguement au(x) produit(s) visé(s) et bénéficiant de ProSupport, ProSupport Plus et/ou
ProSupport Flex.

SupportAssist for Business PCs est une application logicielle qui assure une surveillance proactive des

ordinateurs Dell. Elle tire parti de I'apprentissage automatique et de I'lA pour surveiller et mesurer de maniére
proactive I'intégrité globale des ordinateurs Dell grace a I'analytique intelligente, compléte et prédictive. SupportAssist
permet aux administrateurs autorisés de gérer, d'optimiser et de corriger a distance leur parc Dell a I'aide du portail
TechDirect.

SupportAssist surveille également les produits pris en charge et recueille de I'information pour vous aider a fournir du
soutien technique. Dans le cas d'un probleme, I'information recueillie est envoyée a Dell afin de vous fournir une
expérience de soutien efficace, personnalisée et améliorée.

SupportAssist est offerte sans frais supplémentaires pour les produits pris en charge et couverts par un contrat
ProSupport (ou supérieur) valide.

SupportAssist for Business PCs doit étre installée et configurée pour retransmettre les données systeme a Dell afin

de bénéficier des avantages, y compris les suivants :

e Surveillance proactive du systeme pour les probléemes ayant une incidence sur le fonctionnement normal et sur
les performances, y compris des perspectives sur l'utilisation basée sur la télémétrie, les rapports de
performance, la création automatique de dossiers et, si nécessaire, le remplacement automatique des piéces.

e Détection prédictive des problémes avant que le fonctionnement normal et les performances ne soient affectés
et, si nécessaire, création automatique de dossiers et/ou remplacement automatique de piéce(s).

e Chargement automatique des diagnostics et d’autres données permettant d’effectuer un diagnostic efficace des
problémes a distance.

e Mises a jour automatiques des pilotes et des micrologiciels.

Le logiciel SupportAssist n’est pas congu pour recueillir des renseignements personnels, tels que les fichiers
personnels, I'historique de navigation Web ou les témoins. Toutefois, si des données personnelles sont
involontairement recueillies ou consultées durant le processus de dépannage, elles seront traitées conformément

a la Politique de confidentialité de Dell. Veuillez consulter le site www.Dell.com/Privacy pour consulter la politique de
confidentialité compléte de Dell. En raison des exigences spécifiques du systéme d’exploitation, SupportAssist peut
ne pas étre disponible sur tous les produits Dell pris en charge. Pour en savoir davantage sur SupportAssist, y
compris la configuration, le déploiement et I'utilisation et consulter la liste a jour des produits Dell pris en charge,
visitez le site Web SupportAssist a I'adresse https://www.dell.com/en-us/Ip/dt/supportassist-business-pc
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Responsabilités du client spécifiques a I'offre

Le client devra :

e Signaler la panne de la batterie au service de soutien Dell pour la garantie du matériel comme prévu dans la
description du service applicable

e  Sur demande, communiquer a Dell le numéro de série et le numéro d’identification de la piece (« numéro
PPID ») ou les renseignements nécessaires pour confirmer qu’un incident admissible au cours de la période du
Plan de service étendu pour batteries et qu'’il est couvert par celui-ci.

e Informer I'analyste du soutien Dell que le Plan de service étendu pour batteries a été acheté pour le produit visé

e Alaréception de la batterie de remplacement, retourner la batterie défectueuse a Dell dans 'emballage
d’expédition en port payé fourni a cet effet afin qu’elle soit éliminée comme il se doit, ou suivre les instructions
fournies par I'analyste du service d’assistance Dell. Dell n’est pas responsable des batteries qui n’ont pas été
éliminées correctement.

o Effectuer une sauvegarde de toutes les données existantes et de tous les programmes qui se trouvent dans les
systémes concernés avant la prestation du service. DELL DECLINE TOUTE RESPONSABILITE POUR LA
PERTE OU LA RECUPERATION DE DONNEES OU DE PROGRAMMES ou pour toute perte d’utilisation du ou
des systémes découlant des services ou du soutien ou de tout acte ou omission, y compris la négligence, de la
part de Dell ou d’un fournisseur de services tiers.

Comment communiquer avec Dell pour le service

Etape un : appelez Dell pour obtenir de 'aide

e Les coordonnées sont présentées a I'adresse www.dell.com/support.

e Appelez Dell d’'un emplacement permettant un accés physique au produit pris en charge.

o Fournissez le numéro d’'étiquette de service, le numéro de modéle, la version actuelle du systéme d’exploitation
et toute autre information demandée par Dell. Dell vérifiera le produit pris en charge du client, les niveaux
d’intervention et de prestation applicables et confirmera toute expiration des services.

Etape deux : aide avec le dépannage & distance

e Lorsque 'on vous le demande, indiquez les messages d’erreur regus et le moment ou ils s’affichent, les activités
qui ont précédé le message d’erreur et les étapes déja entreprises pour tenter de résoudre le probleme.

¢ Nous collaborerons avec vous a travers une série d’étapes de dépannage congues pour faciliter le diagnostic du
probléme. Il se peut qu'’il vous soit demandé d’accéder a l'intérieur de votre produit pris en charge lorsqu’il est
prudent de le faire.

e Si, ala suite du diagnostic ou du dépannage, Dell détermine qu'’il est nécessaire de remplacer une piece, de
retourner le produit pris en charge pour le réparer ou d’envoyer un technicien en entretien et en réparation pour
un service sur place, nous fournirons alors les instructions supplémentaires.

Programmes de soutien par Self-Dispatch

Pour les clients inscrits au programme TechDirect, les incidents admissibles du Plan de service étendu pour
batteries peuvent étre traités par un technicien accrédité au moyen d’une demande de service sur le site Web
de répartition automatique ou par téléphone dans votre région, conformément aux conditions générales de
TechDirect.

Options de services sur place
Le soutien ainsi que la méthode de livraison relative a la batterie de remplacement seront conformes au droit
de service associé a votre produit visé.

Les options de réparation sur place, le cas échéant, varient en fonction du type de service acheté. Votre
facture indique le niveau de prestation de service sur place applicable a votre produit visé. Si toutes les
conditions applicables stipulées dans la présente description de service ont été remplies et aprés avoir
effectué le dépannage et le diagnostic a distance et avoir déterminé le probléme, I'analyste Dell décidera si la
réparation de I'incident admissible du Plan de service étendu pour batteries nécessite I'envoi d’un technicien
sur place ou de piéces, ou si le probléeme peut étre résolu a distance, Dell dépéchera un technicien sur le site
d’affaires du client pour une réparation admissible en vertu du Plan de service étendu pour batteries.

Services exclus

e Plus d'une batterie de remplacement par produit pris en charge.

e Protection d’un type de batterie autre que la batterie commandée a I'origine avec le produit pris en charge.

e Protection pour toutes les batteries non-primaires, de rechange ou secondaires.

e Soutien pour des dommages découlant du déplacement du produit pris en charge d’'une zone géographique a
une autre.
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e Remplacement des batteries qui n’ont pas été diagnostiquées comme étant défectueuses par Dell.

e Remplacement des batteries pour lesquelles il n’y a pas d’indicateur de mauvaise santé de la batterie dans le
BIOS ou la télémétrie.

e Assistance concernant les performances ou I'administration.

e Accessoires, supports de remplacement, fournitures d’exploitation, accessoires esthétiques ou pieces comme
des chassis et des couvercles.

e Le soutien direct pour un produit provenant d’un tiers ou assistance collaborative pour des versions qui ne sont
actuellement pas prises en charge par le fabricant, le fournisseur ou le partenaire.

e L’assistance pour le matériel ou les logiciels préinstallés ou post-installés par le FEO, a moins gqu’ils ne soient
couverts par un contrat de service distinct acheté de Dell.

e Services de sauvegarde des données.

e Connectivité sans fil évoluée, réseautage ou installation a distance, installation, optimisation et configuration
d’'applications autres que celles explicitement décrites dans la présente description de service.

¢ Rédaction de scripts, programmation, conception ou mise en ceuvre de bases de données, développement de
site Web ou noyaux recompilés.

e Réparation des dommages ou des défauts dans les produits pris en charge qui sont d’ordre esthétique et
n’influent pas matériellement sur la fonctionnalité du périphérique.

e Réparations rendues nécessaires en raison de problémes de logiciel ou résultant d’'une modification, d’'un
ajustement ou d’'une réparation effectués par une personne autre qu’'un employé de Dell, un détaillant ou un
fournisseur de services agréé par Dell ou un client utilisant des pieces remplagables par le client (PRC).

e Services qui, de I'avis de Dell, sont nécessaires en raison d’'un mauvais traitement ou de I'utilisation abusive des
produits ou de I'équipement.

e Services qui, de l'avis de Dell, sont nécessaires en raison des tentatives non autorisées du personnel tiers pour
installer, réparer, entretenir ou modifier le matériel, le micrologiciel ou les logiciels.

e Toute récupération ou tout transfert des données ou applications.

e Un soutien pour de I'équipement endommagé en raison d’une catastrophe naturelle (hotamment, sans que cela
soit limitatif, la foudre, les inondations, les tornades, les tremblements de terre et les ouragans).

e Activités non expressément décrites ou définies dans la présente description de service, y compris, mais sans
s’y limiter, l'installation, la désinstallation, la relocalisation, I'aide a la formation et les activités d’administration a
distance.

Responsabilités générales du client pour tous les produits pris en charge achetés
en vertu d’un accord avec Dell

Autorité pour accorder I'acces. Le Client atteste et garantit qu’il a obtenu I'autorisation d’acces et d'utilisation, a
distance ou en personne, par le Client et par Dell, aux logiciels, au matériel, aux systémes, aux données qui s’y
trouvent et a tous les composants matériels et logiciels qui y sont inclus, possédés par le Client ou faisant I'objet
d’'une licence, aux fins de la prestation de ces Services. Si le client ne dispose pas de ces permissions, il lui incombe
de les obtenir, a ses frais et avant de communiquer avec Dell pour demander la prestation de ces services.

Non-sollicitation. Le client ne va pas, sans le consentement écrit préalable de Dell, pendant une période de deux ans
a partir de la date inscrite sur sa facture, directement ou indirectement solliciter un emploi auprés d’un employé de
Dell avec lequel il a été en contact durant la prestation du service par Dell; il est entendu, toutefois, que les publicités
générales et autres vastes formes semblables de sollicitation ne vont pas constituer une sollicitation directe ou
indirecte en vertu de la présente et que vous pouvez solliciter un emploi auprés de tout employé qui a quitté son
emploi chez Dell ou a été renvoyé avant le début des discussions d’emploi avec vous.

Collaboration du client. Le Client comprend que sans une collaboration totale et adéquate, Dell ne pourra pas
exécuter le Service ou, s'il est exécuté, le Service peut étre matériellement altéré ou retardé. Par conséquent, le
Client va collaborer totalement et raisonnablement avec Dell pour que Dell puisse exécuter le Service. Si le Client ne
collabore pas de fagon raisonnable, Dell ne pourra étre tenue responsable de tout manquement a I'exécution du
Service et le Client ne sera pas admissible a un remboursement.

Obligations sur place. Lorsque les services nécessitent une intervention sur place, le client fournira (sans colt
supplémentaire pour Dell) un acceés libre, sécurisé et suffisant a ses installations, a son environnement et aux
produits pris en charge, notamment un espace de travail suffisamment grand, I'électricité, I'équipement de sécurité
(le cas échéant) et une ligne téléphonique locale. Il fournira également un moniteur ou un appareil d’affichage, une
souris (ou un dispositif de pointage) et un clavier (sans co(t supplémentaire pour Dell), si le systéme ne dispose pas
de ces éléments.
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Sauvegarde des données. Le client s’engage a sauvegarder I'ensemble des données, logiciels et programmes
existants sur tous les systéemes concernés avant et pendant la prestation de ce service. Le client est tenu d’effectuer
régulierement des copies de sauvegarde des données stockées sur tous les systémes concernés, afin d'éviter
d’éventuelles pannes, modifications ou pertes de données. Il incombe en outre au client de retirer toutes les
informations confidentielles, exclusives ou personnelles et tous les médias amovibles comme les cartes SIM, CD ou
cartes PC, qu’un technicien sur place fournisse son assistance ou non. Lors du retour de I'ensemble ou d'une partie
d’'un produit pris en charge, le client n’inclura que le produit ou la partie du produit pris en charge demandée par le
technicien Dell. Dell Technologies ne pourra pas étre tenue responsable de la restauration ou de la réinstallation de
programmes ou de données. A moins que les lois locales applicables le stipulent autrement, Dell Technologies ne sera
pas tenue responsable :

De la perte de données confidentielles, exclusives ou personnelles;

De la perte ou de la corruption de données, de programmes ou de logiciels;

Des supports de données endommagés ou perdus;

De la perte d'utilisation d’un systéme ou d’'un réseau;

De tout acte ou de toute omission, y compris la négligence, de Dell ou d’'un fournisseur de services tiers.

aorw0b=

Garanties de tierces parties. Ces services peuvent exiger que Dell accéde a du matériel et a des logiciels qui n’ont
pas été fabriqués ou vendus par Dell. Les garanties de certains fabricants peuvent étre annulées si Dell ou toute
personne autre que le fabricant d’origine effectue des modifications sur le matériel ou les logiciels. Le client a la
responsabilité de s’assurer que I'exécution des services de Dell n’aura pas d’effet sur ces garanties ou, le cas
échéant, que les effets sur ces garanties seront acceptables pour le client. Dell ne peut pas étre tenue responsable
des garanties de tiers ni de tout effet que les services de Dell pourraient avoir sur ces garanties.

Conditions générales des services

La présente description du service intervient entre vous, le client (« vous » ou « le client ») et la personne morale
indiquée sur votre facture pour I'achat du présent service (« la personne morale Dell »). Ce service est fourni dans le
cadre de 'accord intervenu entre le client et la personne morale Dell, qui autorise explicitement la vente de ce service.

Les produits ou les services obtenus aupres d’'un détaillant Dell sont exclusivement régis par I'accord conclu entre
I'acheteur et le détaillant. Cet accord pourrait contenir des modalités qui sont les mémes que celles du présent
document ou que celles des modalités en ligne ci-dessous. Le détaillant peut décider avec Dell d’effectuer des services
de garantie et/ou de maintenance pour I'acheteur au nom du détaillant. Les clients et les détaillants qui offrent des
services professionnels ou des services de maintenance ou de garantie doivent étre dment formés et certifiés. La
prestation de services par des clients, des détaillants ou des tiers non formés ou certifiés peut entrainer des frais
supplémentaires si un soutien de la part de Dell est requis en raison d'une telle intervention tierce. Veuillez
communiquer avec le détaillant ou le représentant commercial Dell de votre région pour de plus amples
renseignements sur la prestation des services de garantie et de maintenance de Dell des produits obtenus auprés d’'un
détaillant.

En I'absence d’un tel accord autorisant explicitement ce service, selon 'emplacement du client, ce service est fourni
dans le cadre des modalités commerciales de vente de Dell ou du contrat de détaillant de Dell présentés ci-apres.
Veuillez consulter le tableau ci-dessous pour connaitre 'adresse URL qui s’applique a votre région ou vous pourrez
trouver votre contrat d’entretien. Les parties reconnaissent avoir lu et accepté lesdites modalités se trouvant en ligne.
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Conditions générales applicables aux achats de services

IAchats de services effectués IAchats de services effectués auprés d’un
directement détaillant autorisé
Etats-Unis ww.dell.com/cts Les descriptions du service et autres documents de service
Canada Dell.calterms (anglais) de la personne morale_ Dell que vous pouvez recevoir de
Dell.ca/conditions (francais canadien) yotre vendeur ne constituent pas une _entente en‘tre vous et
Amérique Site Web local Dell.com propre au pays ou la ptersonge moralg Dell, et servent l:]m?uement‘a ddecrlretle
lati t contrats de service commerciaux | Dell.* contenu des services que vous achelez aupres de votre
atine e vendeur, vos obligations a titre de bénéficiaire du service et
Caraibes les limites du service. Par conséquent, toute référence au
Asie-Pacifique- [Site Web local Dell.com propre au pays ou |« client » dans la présente description de service et dans tout
Japon contrats de service commerciaux | Dell* document de service de la personne morale Dell doit étre
Europe, Site Web local Dell.com propre au pays ou [cOMprise dans ce,c'ontexte‘comme faisant référence a vous,
Moyen-Orient [contrats de service commerciaux | Dell.* tandis que toute referenge a la personne morale Dell doit étre
ot Afrique France : Contrats de service | Dell France [COMPrise comme une référence a la personne morale Dell
a Allemagne : Dell.de/AGB comme fournisseur du service au nom de votre vendeur.
Royaume-Uni : Dell.co.uk/terms Vous n’aurez aucune relation contractuelle directe avec la

personne morale Dell concernant le service décrit dans la
présente. Pour éviter toute ambiguité, toute condition de
paiement ou autre condition contractuelle qui, par sa nature,
concerne strictement un acheteur et un vendeur, ne
s’appliquera pas a vous et sera définie conformément a
I’entente conclue entre vous et votre vendeur.

* Les clients peuvent accéder automatiquement a leur site Web local Dell.com a I'aide d’un appareil situé dans leur localité ou en
choisissant leur pays dans l'outil de sélection du pays Dell.com.

Le client accepte qu’en renouvelant, en modifiant, en prolongeant la durée du service ou en continuant de
I'utiliser au-dela de la durée de service initiale, le service soit assujetti a la description du service applicable a ce
moment, que vous pouvez consulter dans les contrats de service commerciaux | Dell

En passant votre commande pour les services, en recevant les services, en utilisant les services ou le logiciel
associé ou en cliquant sur le bouton ou en cochant la case « J'accepte », sur le site Web Dell.com, en lien avec
votre achat ou sur une interface Internet de Dell, vous acceptez d’étre lié par les modalités de la présente
description de Service et les ententes intégrées en référence dans le présent document. Si vous acceptez cette
description de service au nom d’'une entreprise ou d’'une autre entité juridique, vous attestez que vous avez
l'autorité de lier ladite entité a la présente description de service, auquel cas les mots « vous » ou « le client » font
référence a ladite entité. Outre la présente description de service, il est possible que les clients de certains pays
doivent également signer une facture.

Importantes conditions générales supplémentaires

Paiement du matériel acheté avec des services. Sauf accord écrit, le paiement du matériel ne dépendra en aucun
cas de la performance ou de la prestation des services d’installation ou de déploiement achetés avec ledit matériel.

Limites du champ d’application du service. Dell peut refuser d’effectuer la prestation du service si, a son avis, celle-ci
est de nature a faire naitre un risque excessif pour Dell ou ses prestataires de services, ou dépasse le champ
d’application du service. Dell ne peut en aucun cas étre tenue responsable des pannes ou des retards touchant les
performances dont la cause serait indépendante de sa volonté, ce qui comprend le manquement du Client a
respecter ses obligations dans le cadre de la présente description de Service. Le service ne concerne que les
utilisations pour lesquelles Dell a congu le Produit pris en charge.

Confidentialité. Dell traitera toutes les informations personnelles recueillies selon la présente description de service
conformément a la Déclaration de confidentialité Dell pour la juridiction applicable. Ces déclarations sont toutes
disponibles a I'adresse http://www.dell.com/localprivacy, chacune d’elles étant incluse en référence dans les
présentes.

Services facultatifs. Il est possible d’acheter auprés de Dell des Services en option variables selon le site du Client
(support au cas par cas, Services gérés, Services d’installation, de conseil, professionnels, de support technique ou
de formation). Les services en option peuvent faire I'objet d’un accord distinct avec Dell. En I'absence d’une telle
entente, les services facultatifs sont offerts conformément a la présente description de service.
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Attribution et sous-traitance. Dell peut donner en sous-traitance ce service ou attribuer cette description de service a
des fournisseurs de services tiers qualifiés qui exécuteront le service au nom de Dell.

Annulation. Dell se réserve le droit d’annuler le présent Service a tout moment au cours de sa Période de validité

pour I'un des motifs suivants :

1. Le client omet de payer le prix total de ce service conformément aux modalités de la facture.

2. Leclient est injurieux, menagant ou refuse de collaborer avec I'analyste du soutien ou le technicien sur place.

3. Le client ne respecte pas toutes les conditions générales stipulées dans cette description de service.

4. Dell se réserve le droit de refuser les demandes de remplacement des composants défectueux par un client
lorsque ces demandes excédent les taux de défaillance standard du composant et du systeme concernés; ces
taux de défaillance sont constamment surveillés.

Si Dell annule ce service en application du présent paragraphe, elle en informera le client par un avis d’annulation

écrit a 'adresse figurant sur la facture du client. Cette notification comportera le motif de I'annulation ainsi que sa

date d’entrée en vigueur, a savoir un minimum de dix (10) jours & compter de la date d’envoi par Dell de la
notification d’annulation au Client, sauf dispositions contraires prévues par la Iégislation locale ne pouvant étre
modifiées par contrat. Si Dell annule le présent service conformément a ce paragraphe, le client ne pourra bénéficier
d’aucun remboursement des montants acquittés ou dus a Dell.

Limites géographiques et déménagement.

Dell ne sera pas tenue de fournir des services de soutien pour le produit pris en charge se situant hors de la zone de
service Dell. La « zone de service Dell » désigne un lieu se trouvant a moins de (i) cent (100) miles ou cent soixante
(160) kilométres en voiture d’'un emplacement de service Dell; et (ii) dans le méme pays que 'emplacement de
service Dell, sauf mention contraire dans votre accord avec Dell. Dans ce cas, la définition de I'accord prévaudra.
Pour les clients de la zone EMOA, sauf indication contraire dans la présente description du service ou entente,
l'intervention sur place est offerte sur une distance maximale de 150 kilométres de I'emplacement de logistique Dell
le plus proche (PUDO ou emplacement de ramassage/dépét). Veuillez communiquer avec votre agent commercial
pour obtenir de plus amples renseignements sur la disponibilité du service sur place dans la région EMOA selon les
emplacements de service Dell avant I'achat.

Ce service n’est pas offert dans toutes les régions. Si votre produit pris en charge n’est pas situé dans I'emplacement
géographique correspondant a 'emplacement figurant dans les dossiers de service de Dell pour votre produit pris en
charge, ou si les détails de la configuration ont été changés et n’ont pas été signalés a Dell, alors Dell doit d’abord
requalifier votre produit pris en charge pour I'admissibilité au soutien acheté avant que les délais d’intervention
applicables pour le produit pris en charge puissent étre restaurés. Les options de service, notamment les niveaux de
service, les heures de soutien technique et les délais d’intervention sur place varieront selon 'emplacement
géographique et la configuration, et certaines options peuvent ne pas étre achetées dans la région du client, alors
veuillez communiquer avec votre représentant commercial pour obtenir de plus amples détails a ce sujet. L'obligation
faite a Dell de fournir les présents services pour des produits pris en charge délocalisés est soumise a différents
facteurs, notamment et sans s’y limiter a la disponibilité locale des services, a des frais supplémentaires, et a une
inspection et une nouvelle homologation des produits pris en charge délocalisés, aux tarifs Dell en vigueur. Sauf
entente contraire convenue entre Dell et le client, dans les cas ou les piéces de rechange sont expédiées
directement au client, celui-ci doit étre en mesure d’accepter les pieces expédiées au site ou les produits pris en
charge seront réparés. Dell ne peut pas étre tenue responsable des retards entrainés par I'impossibilité ou le refus
du client d’accepter les pieéces expédiées.

Allemagne
Ce service est offert lorsqu’un client dispose d’un contrat de soutien d’'un niveau de prestation de service supérieur
au service matériel de base (p. ex., Dell ProSupport pour les produits clients).

Ordre de priorité. Sauf si une entente écrite contraire a eu lieu entre les parties, en cas de conflit entre les conditions
des documents qui composent cette description, les documents prévaudront dans I'ordre suivant : (i) cette
description de service; (ii) I'entente. Les conditions actuelles seront interprétées aussi étroitement que possible pour
résoudre le conflit tout en préservant au mieux toutes les conditions non conflictuelles, y compris la préservation des
dispositions non conflictuelles dans le méme paragraphe, la méme section ou sous-section.
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Conditions générales pour tous les produits pris en charge liés a une garantie et
achetés en vertu d’un accord avec Dell

Durée du service. Cette description de service débute a la date affichée sur votre facture et reste en vigueur pour la
durée (« période ») indiquée sur la facture. Le cas échéant, le nombre de produits pris en charge, de licences,
d'installations, de déploiements, de points de terminaison gérés ou d’utilisateurs finaux pour lesquels le client a
acheté un ou plusieurs services, le tarif ou le prix ainsi que la durée de validité de chaque service figurent sur la
facture du client. Sauf accord contraire intervenu entre Dell et le Client, les achats de Service, en vertu de cette
description de Service, sont réservés a l'usage interne du Client et ne sont pas destinés a la revente ou a une société
de services informatiques.

Produits pris en charge. Ce service est offert pour les produits pris en charge incluant certains produits de marque
Dell Latitude™, Inspiron™, Precision™, Vostro™, XPS™ Alienware™ et Chromebook™ achetés en configuration
standard (« produits pris en charge »). Des produits pris en charge sont réguliérement ajoutés. Communiquez avec
votre représentant commercial pour obtenir une liste a jour des services offerts pour vos produits Dell ou d’une autre
marque. Chaque produit pris en charge comporte un numéro de série (« numéro d’étiquette de service »). Le client
est tenu de souscrire un contrat d’entretien distinct pour chaque produit pris en charge. Mentionnez le numéro
d’'étiquette de service du produit pris en charge lorsque vous communiquez avec Dell au sujet du présent service.

Portée de la garantie matérielle. Les services relatifs au soutien peuvent comprendre des options de soutien
technique (téléphone, Internet, etc.) et des pieces de rechange ainsi que des services de main-d’ceuvre connexes
permettant de réparer ou de remplacer les piéces présentant un ou des défauts de fabrication ou de matériaux
durant la période de garantie limitée applicable au(x) produit(s) pris en charge du client (un « incident admissible »).
Veuillez consulter le site www.Dell.com/warranty ou votre site Web régional Dell pour obtenir de plus amples
renseignements sur la garantie ou communiquez avec un ingénieur de maintenance technique de Dell.

Programme de services internationaux Dell. Ce programme fournit différentes options de soutien et de service pour
certains produits Dell lors de vos déplacements a I'étranger et pendant une période inférieure a six (6) mois. Des
conditions générales supplémentaires s’appliquent; veuillez communiquer avec le soutien technique de Dell pour
obtenir de plus amples détails.

Remplacement d’'une unité compléte; défaut de retour; propriété des pieces de rechange. Si Dell détermine qu’un
composant du produit pris en charge défectueux se débranche et se rebranche facilement (comme un clavier ou un
écran), ou si 'analyste détermine que le produit pris en charge devrait étre entierement remplacé, Dell se réserve le
droit d’expédier au client une unité de remplacement compléte. Si Dell fournit une unité de remplacement au client, le
client doit remettre le systéeme ou le composant défectueux a Dell, a moins que le client n’ait fait 'achat du service

« Conservez votre disque dur » pour le systéme en question, auquel cas, le client pourra conserver le(s) disque(s)
dur(s). Toutes les pieces de rechange Dell retirées du produit pris en charge et/ou les unités complétes retournées a
Dell deviennent la propriété de Dell. Le client doit payer a Dell le prix de détail alors en vigueur pour toute piéce ou
unité compleéte retirée du produit pris en charge et conservée par le client (a I'exception d’un disque dur retiré d’'un
produit couvert bénéficiant du service « Conservez votre disque dur ») si le client a regu une piece de rechange de la
part de Dell. Si le client ne remet pas le systéme ou le composant défectueux a Dell, comme indiqué ci-dessus, ou si
I'appareil défectueux n’est pas retourné dans les dix (10) jours, conformément aux instructions écrites fournies avec
I'unité de remplacement (si un technicien Dell n’a pas livré en personne I'unité de remplacement), le client consent a
payer I'unité de remplacement a la réception de la facture de Dell. Si le client omet de payer une telle facture dans un
délai de dix (10) jours suivant sa réception, outre tous les droits et recours judiciaires dont Dell dispose, Dell peut
mettre fin a la présente description de service, sur simple avis. Le client autorise expressément Dell a utiliser des
pieces nouvelles ou remises a neuf fabriquées par différents fournisseurs lorsqu’elle effectue des réparations
couvertes par une garantie.

Conditions d’un échange avancé pour tous les niveaux de service. Dell peut vous proposer une piéce ou un produit
de rechange (« article de rechange ») sur une base d’échange avancé, indépendamment du niveau de service que
vous avez acheté. Avant de fournir un échange avancé, Dell peut demander un numéro de carte de crédit valide et
une autorisation de crédit ou un paiement pour I'article de rechange avant I'envoi de ce dernier. Si vous ne désirez
pas fournir d’autorisation de crédit ou de paiement conformément a ce paragraphe, vous ne recevrez pas de produit
de rechange sur une base d’échange avancé. Nous ne facturerons pas I'article de rechange sur votre carte de crédit
ou nous vous rembourserons votre paiement si : 1) vous nous retournez la piéce ou le produit d’origine dans les

10 jours suivant la réception de I'article de rechange et 2) nous confirmons que le probléme avec votre produit est
couvert en vertu de la garantie applicable aux produits du client pris en charge ou a un contrat de soutien valide.
Veuillez consulter le site www.Dell.com/warranty ou votre site Web régional Dell pour obtenir de plus amples
renseignements sur la garantie ou communiquez avec un ingénieur de maintenance technique de Dell. Si nous ne
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recevons pas votre piéce ou produit d’origine dans les 10 jours, nous facturerons sur votre carte de crédit le prix
standard alors en vigueur de l'article de rechange, ou si un paiement avait été demandé avant I'envoi, ce dernier ne
sera pas remboursé. Si a la réception de votre piéce ou produit d’origine, nous déterminons que le probléme
affectant votre produit n’est pas couvert en vertu de la garantie applicable ou du contrat de soutien valide, vous aurez
la possibilité de retourner 'article de rechange, a vos frais, dans les dix (10) jours suivant la date a laquelle nous
avons communiqué avec vous concernant la non-couverture de votre probléme, et si vous ne retournez pas l'article
de rechange, nous facturerons alors, sur votre carte de crédit, le prix standard alors en vigueur de I'article de
rechange, ou, si un paiement avait été demandé avant I'envoi, ce dernier ne vous sera alors pas remboursé.

Pieces, le méme jour ouvrable. Une pieéce « méme jour ouvrable » est une piéce qui, si elle est défectueuse, peut
empécher le produit pris en charge d’exécuter ses fonctions de base. Afin de recevoir les piéces le méme jour
ouvrable, le client doit disposer d’un contrat de service qui comprend la livraison de pieces « méme jour ouvrable » et
le produit pris en charge doit étre situé a l'intérieur de la zone de couverture, telle que déterminée par Dell. Si une
piéce nécessaire a la réparation du produit pris en charge n’est pas en stock dans une installation de Dell située a
proximité du site du client et doit étre transférée depuis une autre installation, elle est expédiée dans un délai
commercialement raisonnable.

Pieces de rechange. Le client autorise expressément Dell a utiliser des piéces nouvelles ou remises a neuf
fabriquées par différents fournisseurs lorsqu’elle effectue des réparations couvertes par une garantie.

Pieces entreposées : Dell entrepose actuellement des piéces dans différents endroits du monde. Certaines piéces
peuvent ne pas étre stockées a I'endroit le plus proche du site du client. Si une piéce nécessaire a la réparation du
produit pris en charge n’est pas en stock dans une installation de Dell située a proximité du site du client et doit étre
transférée depuis une autre installation, elle est expédiée dans un délai pratiquement et commercialement
raisonnable.

Transfert du service. Sous réserve des limites prévues dans la présente description de service, le client peut
transférer ce plan de service a un tiers faisant I'acquisition de la totalité du produit pris en charge du client avant
I'expiration de la période alors en vigueur, a condition que le client soit le premier acquéreur du produit pris en charge
et de ce service ou que le client ait acheté le produit pris en charge et ce service de leur premier propriétaire (ou d’un
cessionnaire précédent) et pourvu qu'il respecte toutes les procédures de transfert indiquées a I'adresse
www.support.dell.com. Des frais de transfert peuvent s’appliquer. Veuillez noter que si le client ou le cessionnaire du
client déplace le produit pris en charge vers une zone géographique ou ce service n’est pas proposé (ou est proposé
a un prix différent), le client ou le cessionnaire du client pourrait ne pas bénéficier de la protection ou devoir payer
des frais supplémentaires pour maintenir la méme catégorie de protection dans la nouvelle zone géographique. Si le
client ou le cessionnaire du client décide de ne pas s’acquitter de ces frais supplémentaires, le plan de service pourra
étre automatiquement changé pour une catégorie de protection offerte au méme prix ou a un prix inférieur dans la
nouvelle zone géographique, sans remboursement.

Pieces non réparables sur place. Si, aprés le diagnostic et le dépannage a distance, Dell détermine que le produit
pris en charge du client nécessite un service de retour pour réparation comme décrit dans le tableau ci-dessous, le
client doit immédiatement emballer le produit pris en charge et I'envoyer par la poste soit prévoir un transporteur, le
jour méme ou le jour disponible suivant, afin de conserver ses droits de client au service. Aprés la réparation ou le
remplacement du produit pris en charge, Dell fournira le produit pris en charge au transporteur pour un retour au
client le jour ouvrable suivant. Si des options non proposées par Dell et ajoutées au produit pris en charge du client
sont la cause du probléme signalé, des frais de service peuvent s’appliquer et les délais de réparation et de retour
pourront étre prolongés. Dell se réserve le droit d’envoyer au client un remplacement complet du produit pris en
charge, ou un remplacement de parties du produit pris en charge, plutét que de réparer et de renvoyer le produit que
le client a envoyé en réparation.

Le client a I'obligation de payer au prix Dell standard alors en vigueur toute piéce de rechange retirée du produit pris
en charge et non retournée correctement a Dell par le client. D’aprés la présente description de service, le
manquement de payer a temps les pieces de rechange non retournées correctement a Dell par le client peut
entrainer une suspension de service du client.

Les options de service de retour pour réparation indiquées dans le tableau ci-dessous ne sont pas offertes dans tous
les pays ou toutes les régions.
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Niveau de
prestation
de service

lAutres options
(le cas
échéant)

Description des options de
services

Options de
service de
retour
pour
réparation

Service de
réparation par la
poste

Le service de réparation par la poste est mis en ceuvre en appelant le soutien
technique de Dell, tel que décrit ci-dessus. Durant le diagnostic, 'analyste Dell
détermine si le probléme nécessite que le produit pris en charge soit expédié a un
centre de réparation désigné par Dell pour y étre réparé a titre d’'incident admissible du
Plan de service étendu pour batteries. En général, la durée de ce processus, y
compris I'expédition depuis et vers le centre de réparation, est de 10 jours ouvrables a
compter de la date a laquelle le client a expédié le produit pris en charge a Dell.

Service aprés-vente
len magasin

Le service aprés-vente en magasin est un service de « dépdt » mis en ceuvre en
lappelant le soutien technique de Dell, tel que décrit ci-dessus. Durant le processus de
dépannage téléphonique, I'analyste du soutien Dell établira si une défaillance du
matériel constitue le probléme; si c’est le cas, il demandera au client d’apporter le
produit visé a un centre de réparation désigné par Dell ou a un point d’expédition (aux
frais du client). Les heures de service standard sont les heures ouvrables locales,

5 jours par semaine, a I'exception des jours fériés locaux. Les réparations d’incidents
ladmissibles du Plan de service étendu pour batteries seront effectuées conformément
lau délai indiqué sur la facture du client. Une fois le produit pris en charge répare, Dell
communiquera avec le client pour prendre les dispositions nécessaires pour le lui
remettre. Les ententes sur les niveaux de service de réparation peuvent varier selon le
pays et la ville.

Service de
ramassage et
de retour

Le service de ramassage et de retour est mis en ceuvre en appelant le soutien
technique de Dell, tel qu’il est décrit ci-dessus. Si une réparation admissible du produit
pris en charge est déterminée au titre des « incidents admissibles du Plan de service
étendu pour batteries » et ne peut étre effectuée lors du processus de dépannage par
téléphone avec I'analyste du soutien Dell, un représentant de Dell viendra chercher
votre produit et I'apportera a un centre de réparation désigné par Dell. Le temps de
cycle est de 7 a 12 jours ouvrables, généralement dix (10) jours, y compris I'expédition
vers et depuis le centre de réparation, A compter de la date & laquelle le client expédie
le produit pris en charge a Dell. Cette méthode de service couvre la main-d’ceuvre et la
réparation ou le remplacement des piéces dans I'unité principale du systéme,
notamment I'écran, le clavier et la souris, sauf si ceux-ci ont été commandés
séparément.

Service
d’échange
avancé

Pour les clients bénéficiant du service d’échange avanceé sur les écrans (moniteurs),
les stations d’accueil et les systémes applicables (comme le systeme XPS 9315), Dell
peut envoyer un produit de remplacement a I'emplacement d’affaires du client pour
soutenir un incident admissible du Plan de service étendu pour batteries. Dans
certains cas, a la discrétion de Dell, un technicien peut également étre envoyé sur
place pour remplacer ou installer le produit de remplacement. A la réception du produit
de remplacement, le client doit retourner les écrans (moniteurs), les stations d’accueil
ou les systémes applicables défectueux a Dell en les apportant a 'emplacement du
transporteur de retour désigné dans un délai de 3 jours ouvrables. Si Dell détermine
que les écrans (moniteurs), les stations d’accueil ou les systémes applicables du client
ne peuvent pas étre retournés a un emplacement du transporteur et que le client doit
les retourner par la poste, 'emballage, les consignes d’expédition et un bordereau
d’expédition prépayé seront normalement envoyés au site du client avec le produit de
remplacement. Des réception du produit de remplacement, le client devra
immédiatement emballer les écrans (moniteurs), les stations d’accueil ou les systémes
applicables et les envoyer par la poste ou prévoir un transporteur, le jour méme ou le
jour disponible suivant. Si le client omet de retourner I'élément défectueux, des frais
pourront lui étre facturés.

Options de
service de
retour
pour
réparation

Service apres-
vente en magasin
offert par un
partenaire*

Le service apres-vente en magasin est un service de « dépét » mis en ceuvre soit en
appelant un centre de réparation désigné par Dell, soit en apportant le produit pris en
charge dans un centre de réparation ou dans un point d’expédition (aux frais du client).
Les heures de service standard sont les heures ouvrables locales, 5 jours par
semaine, a I'exception des jours fériés locaux. Les réparations d’'incidents admissibles
du Plan de service étendu pour batteries seront effectuées conformément au délai
indiqué sur la facture du client. Une fois le produit pris en charge réparé, le fournisseur
de service agréé par Dell communiquera avec le client pour prendre les dispositions
nécessaires pour le lui remettre. Les ententes sur les niveaux de service de réparation
peuvent varier selon le pays et la ville. La durée de ce processus est de 7 a 12 jours

ouvrables et généralement de dix (10) jours.
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Niveau de
prestation
de service

lAutres options
(le cas échéant)

Description des options de services

Service de collecte et
de retour (CAR)
offert par un
partenaires

Le service de ramassage et de retour est mis en oeuvre en appelant votre
fournisseur de services agréé par Dell. Si un incident admissible du Plan de service
étendu pour batteries avec le produit pris en charge est diagnostiqué et ne peut pas

étre résolu lors du processus de dépannage par téléphone, un fournisseur de
services agréé par Dell viendra chercher votre produit et I'apportera a un centre de
réparation désigné par Dell. Les heures de service standard sont les heures
ouvrables locales, 5 jours par semaine, a I'exception des jours fériés locaux. Les
réparations d’incidents admissibles du Plan de service étendu pour batteries seront
effectuées conformément au délai indiqué sur la facture du client. Une fois le
produit pris en charge réparé, le fournisseur de service agréé par Dell
communiquera avec le client pour prendre les dispositions nécessaires pour le lui
remettre. Cette méthode de service couvre la main-d’ceuvre et la réparation ou le
remplacement des pieces dans 'unité principale du systéme, notamment I'écran, le
clavier et la souris, sauf si ceux-ci ont été commandés séparément. Les ententes
sur les niveaux de service de réparation peuvent varier selon le pays et la ville.

Conditions générales
applicables a toutes
les options de
prestation de service
pour unités non
réparables sur place

Les réparations d’incidents admissibles du Plan de service étendu pour batteries
seront effectuées conformément au délai indiqué sur la facture du client. Une fois
que le produit pris en charge aura été réparé, il sera retourné au client.
Procédures d’expédition : durant le diagnostic, I'analyste du soutien Dell vous
donnera des directives concernant la fagon de retourner le produit au centre de
réparation désigné par Dell. Le produit pris en charge doit étre expédié a I'adresse

fournie par I'analyste du soutien Dell et étiqueté de fagon claire et lisible en
indiquant le « Numéro d’autorisation de retour ». L’analyste du soutien Dell vous
fournira le numéro d’autorisation de retour. Pour accélérer la réparation ou le
remplacement, joignez une bréve description du probléme par écrit. Emballez le
produit a retourner dans son emballage d’origine. Si I'emballage d’origine n’est pas
disponible, I'analyste du soutien Dell peut vous fournir un emballage; toutefois, ce
service peut entrainer des frais.

Précautions d’expédition : Le client ne doit pas envoyer de manuels, de
renseignements confidentiels, exclusifs ou personnels, ni de médias amovibles.
Dell n’est pas responsable de la perte ou de la corruption de données, de médias
lendommagés ou perdus, ni de renseignements confidentiels, exclusifs ou
personnels du client.

Conditions générales supplémentaires s’appliquant aux utilisateurs finaux qui
ont acheté leur produit pris en charge auprés d’un FEO

Un « FEO » (fabricant d’équipement d’origine) est un détaillant qui vend les produits pris en charge en tant que
fabricant d’équipement d’origine qui achéte des produits et des services Dell auprés du groupe d’entreprises de
solutions FEO Dell (ou son successeur) pour un projet FEO. Un FEO inclut ou regroupe généralement ces
produits Dell se trouvant a I'intérieur de matériel ou de logiciel appartenant au client de FEO, ou a l'intérieur de
tout produit faisant I'objet d’'une propriété intellectuelle, ou étant dotés de ces derniers, pour I'obtention d’un
systéme ou d'une solution spécialisé(e) avec des fonctionnalités spécifiques a l'industrie ou a une tache
(systéme ou solution : « solution FEO »). Il revend ensuite cette solution FEO sous la propre marque du FEO.
Concernant les FEO, I'expression « produits pris en charge » comprend les produits Dell pris en charge qui sont
fournis sans la marque Dell (c.-a-d. systéme FEO prét a 'emploi), et « utilisateur final » renvoie a vous, ou toute
entité qui achéte une solution FEO pour son utilisation finale et non pour la revente, la distribution ou I'octroi de
sous-licences a autrui. Le FEO a la responsabilité de fournir un dépannage de premier niveau a l'utilisateur final.
Un diagnostic initial approprié avec garantie de faire son possible doit étre effectué par le FEO avant de
transmettre I'appel a Dell. Ce FEO demeure responsable du dépannage initial méme lorsque son utilisateur final
fait une demande de service aupres de Dell, et si un utilisateur final communique avec Dell pour un service sans
communiquer avec son FEO, Dell demandera a I'utilisateur final de communiquer avec son FEO pour recevoir
un dépannage de premier niveau avant de communiquer avec Dell.
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