Description du service

Soutien multi-fournisseurs

Introduction

Dell Technologies (1) a le plaisir de fournir le service de soutien multi-fournisseurs (le « service ») conformémenta la
présente description du service (la « description du service »). Votre devis, le bon de commande ou tout autre type de
facture ou confirmation de commande signé par les deux parties (selon le cas le « bon de commande ») comprendra le
nom du ou des services, ainsi que les options de services que vousavez achetés. Pour toute aide supplémentaire ou pour
demanderune copie de votre ou vos contratsde service, communiquez avec le soutien technique de Dell Technologies
ou votre représentant commercial.

1 Champ d’application de ce service

1.1 Apercu du service

Dell Technologiesa le plaisir de fournirles services pour certains serveurs, dispositifs et systémes de stockage et de réseau
(i) non Dell Technologiessous garantie et horsgarantie et (ii) Dell Technologies hors garantie de fin de vie (« EOL »)

([1] et[ii] ensemble sont les « produits pris en charge ») conformément a cette description de service. Pourtout autre type
de systemes ou dispositifs, veuillez communiquer avec votre représentant commercial local. Les services fournissent des
solutions de soutien technique (téléphone, etc.), des pieces de rechange et des services de main-d’ceuvre comme indiqué
dansvotre devis client pour maintenir les systemes dans un état de fonctionnement normal pendant la durée du contrat de
service. La période de couverture de chaque appareil (« période de couverture ») est incluse dansvotre devis client.

1.1.1  Options de niveau de service disponibles

Les services pour les produits pris en charge avec ou sans garantie des fabricants d’équipement d’origine (« FEO ») pendant
la période de couverture sont indiqués dans la durée de service achetée pour chaque appareil indiqué dans votre devis client.

» Soutien partéléphone 24 heures sur 24, 7 jours sur 7
»  Options de service sur place (soutien sur place le jour ouvrable suivant ’appel ou soutien sur place 24 heures

sur 24, 7 jours sur 7, dansun délai de 4 heures). « Jour ouvrable » signifie toutjour qui n’est pasun samedi,
un dimanche, un jour férié, une féte nationale reconnue ou bien un jour non ouvrable.

»  Acces téléphonique direct disponible vingt-quatre (24) heures sur vingt-quatre chaque jourde ’année, soit
sept (7) jours sur 7 (y compris les jours fériés) a des analystesqui vousaideronta dépannerles probléemes
de matériel, tel que décrit dansla présente description de service.

* Envoid’un technicien ou de pieces de rechange a I’'emplacement commercialdu client (selon les besoins
et le type de service souscrit comme indiqué dansvotre devis client) pour les réparationset la résolution
nécessaires pour remettre un produit pris en charge en étatde fonctionnement normal.

+ Assistance de dépannage a distance pourdes problémes courants, si disponible, et avec le consentement du client.

!Le terme « Dell Technologies », comme utilisé dans ce document, désigne I’entité commerciale Dell applicable (« Dell »)
mentionnée sur votre bon de commande Dell et I'entité commerciale EMC applicable (« EMC ») mentionnée sur votre bon de
commande EMC. L’utilisation de « Dell Technologies » dans ce document n’indique pas une modification au nom légal des entités
Dell ou EMC avec lesquelles vous avez négocié.
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Produits pris en charge : Ce service est disponible sur certains systemes EOL appartenantounona Dell Technologies
et présentant une configuration standard. Les produits pris en charge dansune configuration standard quisont
concernés par cette description de service sont indiqués dansvotre devis client; toutefois, les logiciels, les accessoires,
les fournitures, le remplacement des supports, les produits et les pieces périphériques des fournitures d’exploitation
(batteries, cadres, couvertures, etc.) ne sont pas couverts par ce service.

Un contrat de service distinct devra étre acheté parle client pourchaque produit pris en charge (parexemple,
I'imprimante reliée a un systéeme admissible n’est PAS couverte, sauf'si 'imprimante comporte un contrat de soutien
distinct). Chaque produit pris en charge est désigné parson numéro de série FEO ou unautre numéro de série précisé
(le « numéro de série »). Toutproduit supplémentaire peut étre couvert par cette description de service ou ajouté

a la liste des produits pris en charge selon la région, le lieu ou la langue et conformémentau Processus de contrdle
des modifications, le caséchéant. Veuillez communiqueravec votre représentant commercial Dell Technologies pour
obtenir de plus amples renseignements sur les produits pris en charge pour ce service.

1.2 Procédures de soutien

Premiére étape : demande de soutien par téléphone

Pour les demandes de soutien par téléphone, communiquez avec le Centre de soutien technique régional

Dell Technologies pourvous entretenir avec un analyste du soutien technique. Les numéros de téléphone régionaux
se trouventa ’adresse https://www.dell.com/support/incidents-online/en-us/contactus

* L’appelantdoit préciser ’'emplacementdu produit pris en charge.

*  Fournissez le numéro de série (le « numéro de série ») et toute autre information demandée parl’analyste.
L’analyste vérifiera le produit pris en charge du client, la description de service et les niveaux de réponse
applicables et confirmera toute expiration des services.

Deuxieme étape : aide au dépannage partéléphone
* Lorsque I’on vousle demande, indiquez les messages d’erreur recus et le momentouils s’affichent, les
activités qui ont précédé le message d’erreur et les étapes déja entreprises pourtenter de résoudre le
probleme. Le client peut avoirbesoin d’étre physiquement présent prés du produit pris en charge.
* L’analyste entamera une série d’étapes de dépannage congues pour faciliter le diagnostic du probléme.
*  Silenvoid’untechniciensurplace s’avérenécessaire, ’analyste fournira au client des instructions supplémentaires.

1.3 Options de service sur place

Une fois que I’'analyste Dell a déterminé s’il est nécessaire de remplacerune piece, le client est informé des étapes
suivantesa suivre.

Les options d’intervention sur place varient en fonction du type de service acheté. Si le service a été achetéavecun
niveau de réponse au service de soutien sur place, votre commande indique le niveau de réponse de service sur place
applicable, qui est décrit plus en détail dansle tableau ci5joint a ’Annexe A. Dés lors que toutes les conditions
générales applicablesstipulées dansla présente description de service sont remplies, Dell Technologies dépéchera
un technicien a ’emplacement du client en vue de la correction/réparation de I'incident admissible.

2 Exemptions

Pour éviter toute ambiguité, les activités suivantes ne sont pas comprises dans le champ d’application de la présente
description du service :

A Les activités telles que I'installation, la désinstallation et la réinstallation, la maintenance préventive, I’assistance
a la formation, ’administration a distance, la gestion des correctifs logiciels ou les mises a niveau du micrologiciel.
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B. Les accessoires, les fournitures de consommation, le remplacement du support, les fournitures d’exploitation,
les périphériques ou les pieces telles que les piles, les chéssis et les carters ou le soutien s’y rattachant.

C. Le soutien direct de produits tiers ou toute forme d’assistance collaborative, de coordination avec tout
fabricant, fournisseur, éditeur ou partenaire d’origine pourdes versions de produits tiers non pris en charge
actuellementparle fabricant, le fournisseur ou le partenaire, selon le cas.

D. Le soutien requis, carle client n’a pas réussi a assurer la maintenance logicielle ni a maintenirles produits
pris en charge au niveau des versions ou des configurations minimales spécifiées.

E. Soutien pour un ou des produits pris en charge endommagés enraison d’événements de force majeure
(telle que, maissans s’y limiter, la foudre, les inondations, les tornades, les tremblementsde terre et les
ouragans),d’une mauvaise utilisation, d’un accident ou d’un usage abusif du produit pris en charge et de ses
composants (telle que, mais sans s’y limiter, Iutilisation d’une tension sectorielle incorrecte, I'utilisation de
fusibles incorrects, I'utilisation de dispositifs et d’accessoires incompatibles, une ventilation inadéquate ou
insuffisante ou le non-respect des directives de fonctionnement), d’une modification,d’un environnement
physique ou de fonctionnement inapproprié, d’'une maintenance inadéquate parle client (ou I’agent du client),
le déplacement du produit pris en charge d’une fagon contraire a sa conception, le retrait ou la modification
des étiquettes d’identification des produits pris en charge ou des piéces ou une défaillance causée parun
produit pour lequel Dell Technologies n’est pasresponsable.

F. Dell Technologies n’est pasresponsable du défaut de fournir les services dansla mesure ol cela est dii aux
motifs suivants: (1) les omissions, les oublis, les erreurs ou le défaut du client de s’acquitter de ses
responsabilités en vertu de cette description de service; (2) les problémes causes par des logiciels ou des
données clients; (3) un défaut ou une déficience en ce qui concerne le réseau, les systemes ou tout autre
équipement du client; (4) les défaillances du matériel non géré par Dell Technologies; ou (5) les
modifications apportées au matériel par une partie autre que Dell Technologies ou ses représentants.
Dell Technologies informera le client et prendra des mesures commerciales raisonnables pour assurer le
soutien, malgré la survenance d’un ou de plusieurs des événements précédemment cités (le client
remboursant Dell Technologies pourses dépensesdirectes supplémentaires correspondanta ces mesures).

G. L’¢élimination de virus oude logiciels espions ou les services de sauvegarde de données.

H. Connectivité sans fil évoluée, réseautage ou installation a distance, installation, optimisation et configuration
d’applications autres que celles décrites dansla présente description de service.

l. La réalisation de script, de programmation, de conception ou d’implémentation de base de données, de
développement de site Web ou de noyaux recompilés.

J. Les services ou activitésqui ne sont passpécifiquement indiqués dans cette description de service.

La présente description de service ne confére au client aucune autre garantie que celles fournies aux termesde son
contrat-cadre de services ou de son contrat, selon le cas.

3 Responsabilités du client spécifiques a I’offre

A. Licenceslogicielles :le client est seulresponsable du maintien de sa licence de droit d’utilisation. Dell Technologies
n’est pasresponsable des dépenses du client pourles articles,y compris, mais sans s’y limiter, les droits de licence
d’utilisation, les licences de transfert ou les frais de support logiciel.

B. Configurationet emplacementdu produit : Le client est responsable de ’exactitude de la configuration et de
I’emplacement du produit fournis & Dell Technologies.

C. Etatde fonctionnementactuel: le client est responsable de s’assurer que les produits pris en charge sont en état
de fonctionnement normaldés le débutde la période de couverture attestée sur leur bon de commande ou avec
Dell Technologies. Le client accepte de permettre a Dell Technologies d’effectuerune inspection sur place des
produits pris en charge pour confirmer que ces demiers sont en état de fonctionnement normalet pour
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inventorier les configurationset obtenir les numérosde série de composants. Tout service nécessaire pour
retourner les produits pris en charge a I’état de fonctionnement normalau début de la période de couv erture
incombe au client.

D. Délégation de mandat: pourtous les produits non Dell Technologies pris en charge, le client désigne
Dell Technologies comme son mandataire afin d’obtenir une garantie et une assistance technique au nom du client
pour les produits pris en charge ci-dessous. La déclaration de mandat ci-dessus n’autorise PAS Dell Technologies
a lier contractuellement ou financierement le client sansle consentement écrit préalable de ce dernier.

E. Personne-ressource : le client fournira a Dell Technologies un pointunique pourservir de liaison a Dell Technologies
pour faciliter ’exécution du service.

4 Responsabilités génerales du client

A. Autorité d’autorisation d’accés : le client garantitqu’il a obtenu les autorisations adéquatespourque
Dell Technologies et lui-méme puissent accéderaux produits pris en charge et les utiliser, aux données qu’ils
contiennent et a tous leurs composants matériels et logiciels, dansle butd’assurer les services. Si le client ne
dispose pasde ces autorisations, il lui incombe de les obtenir, a ses frais etavantde communiqueravec
Dell Technologies pourdemander la prestation de ces services.

B. Coopéreravec les analystespartéléphoneet les techniciens sur place : le client s’engage a collaborer avec les
analystesettechniciens de Dell Technologies partéléphone ousur place et a suivre les instructions de ces
derniers. L’expérience démontre que la plupart des problémes et erreurs du systéme peuvent étre rectifiés
partéléphone grice & une étroite collaboration entre Iutilisateur et ’analyste ou le technicien.

C. Obligations surplace : lorsque les services nécessitent une intervention sur place, le client fournira (sanscot
supplémentaire pour Dell Technologies) unacceslibre, sécurisé et suffisanta ses installations et aux produits
pris en charge, notamment un espace de travailsuffisamment grand, I’électricité et une ligne téléphonique
locale. Un moniteur ou un écran, une souris (ou un dispositif de pointage) et un clavier doivent éga lement
étre fournis (sans colt supplémentaire pour Dell Technologies) si le systeme ne dispose pasde ces éléments.

D. Maintiendes versions logicielles et préconisées : le client doit maintenir les logiciels et les produits pris
en charge aux niveaux des versions ou des configurations minimales spécifiées parle fabricantselon les
spécifications indiquées sur les sites Web des FEO.
Le client doit également veiller a I'installation de piéces de rechange, de correctifs, de mises a jour logicielles
ou de versions ultérieures comme indiqué parle FEO pour que le ou les produits pris en charge soient
admissibles a ce service.

E. Sauvegarde des données; Suppression des données confidentielles : le client s’engage a sauvegarder’ensemble
des données, logiciels et programmes existantssur tous les systémes concernés avant et pendant la prestation de
ce service. Le client est tenu d’effectuerréguliérement des copies de sauvegarde des données stock éessur 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
amoviblescomme les cartes SIM, CD ou cartes PC, qu’un technicien sur place fournisse son assistance ounon.
LA SOCIETE DELL NE POURRA EN AUCUN CAS ETRE TENUE RESPONSABLE :
. DE VOS DONNEES CONFIDENTIELLES, EXCLUSIVES OU PERSONNELLES.
. DE LA PERTE OU DE LA CORRUPTION DE DONNEES, DE PROGRAMMES OU DE LOGICIELS.
+  DES SUPPORTS DE DONNEES ENDOMMAGES OU PERDUS.
. DES FRAIS DE MESSAGERIE VOCALE OU DE DONNEES FACTURES FAUTE D’AVOIR RETIRE TOUTES LES
CARTES SIM OU AUTRES SUPPORTS AMOVIBLES DES PRODUITS PRIS EN CHARGE RETOURNES A DELL.

«  DELA PERTE D’UTILISATION D’UN SYSTEME OU D’UN RESEAU.

«  DETOUT ACTE OU DE TOUTE OMISSION, Y COMPRIS LA NEGLIGENCE, DE DELL OU D’UN
FOURNISSEUR DE SERVICES TIERS.
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Dell Technologies ne pourra pasétre tenue responsable de la restauration ou de la réinstallation de programmes
ou de données. Lors durenvoi de tout ou partie d’un Produit pris en charge, le Client n’inclura que le produit ou
la piece du Produit pris en charge demandé au téléphone parle technicien.

F. Garantiesde tiers : ces services peuvent exiger que Dell Technologies accede a du matériel et a des logiciels qui
n’ont pas été fabriqués par Dell Technologies. Les garanties de certains fabricants peuvent étre annuléessi
Dell Technologies 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 ’exécution des services de Dell Technologies
n’aura pas d’effet sur ces garanties ou, le caséchéant, que les effets sur ces garanties seront acceptables pour
le client. Dell Technologies ne peutpasétre tenue responsable des garanties de tiers ni de tout effet que les
services pourraientavoir sur ces garanties.

5 Conditions générales de Dell Technologies Services

La présente description de service intervient entre vous, le client (« vous» ou « le client ») et ’entité Dell Technologies
indiquée sur votre facture pour’achat du présent service. Le service est fourni dans le cadre du contrat-cadre de
services distinct, intervenu entre le client et Dell Technologies, qui autorise explicitement la vente de ce service.

En Pabsence d’un tel contrat, selon les locaux du client, ce service est fournidans le cadre des modalités commerciales
de vente de Dell Technologies ou du contrat-cadre référencé dans le tableau ci-dessous (dans ce cas, le « contrat »).
Veuillez consulterle tableau ci-dessous pourconnaitre I’adresse URL qui s’applique a des locaux de votre client, ou
vous pourrez trouver votre contrat. Les parties reconnaissent avoir lu et accepté lesdites modalitésen ligne.

Conditions générales applicables a votre achat de Dell Technologies Services

Locaux du - - - -

client Clients achetant Clients achetant une prestation de Dell Technologies
Dell Technologies Services directement Services auprés d’un détaillant Dell Technologies autorisé
aupres de Dell Technologies

Etats-Unis Dell.com/CTS Dell.com/CTS

Canada Dell.ca/terms (anglais) Dell.ca/terms (anglais)
Dell.ca/conditions (francais canadien) Dell.ca/conditions (frangais canadien)

Amérique Site Web local Dell.com spécifiqueau pays Site Web local Dell.com spécifiqueau pays

latine et

Caraibes

Asie-Pacifique
et Japon

Site Web local Dell.com spécifiqueau pays

Les descriptions deservices et autres documents de servicede

Dell Technologies que vous pouvez recevoir devotre vendeur ne constituent
pas un contrat entre vous et Dell Technologies, et servent uniquement a
décrire le contenudes services quevous achetez aupres de votre vendeur,
vos obligations a titre de bénéficiaire duservice et les limitesdu service.
Par conséquent, toute référence au « client » dans la présente description
de service et dans tout autre document deservice de Dell Technologies
doit étre comprise dans ce contexte comme faisant référence a vous, tandis
que toute référence a Dell Technologies doit étre comprise comme une
référence a Dell Technologies commefournisseur de services au nom

de votre vendeur. Vous n’aurez aucune relation contractuelle directe avec
Dell Technologies enlien avec les services décrits dans la présente. Pour
éviter toute ambiguité, toute condition de paiement ouautre condition
contractuelle qui, parsa nature, concerne strictement un acheteur et

un vendeur,ne s’ appliquera pas a vous et sera définie conformément
a’entente conclue entre vous et votre vendeur.
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Europe, Site Web local Dell.com spécifiqueau pays Les descriptions de services et autres documents de service de
Moyen-Orient Dell Technologies que vous pouvez recevoir devotre vendeur ne constituent
et Afrique En outre, les clients situés en France, en Allemagne pas un contrat entrevous et Dell Technologleg, et servent uniquement a décrire
et au Royaume-Uni peuvent sélectionner I'URL le contenu des services que vous achetezauprés de votre vendeur, vos
5 : . obligations a titre de bénéficiaire du service et les limites du service. Par
correspondant a leur pays ci-dessous : , Cer h . L
o conséquent, toute référenceau « client » dans la présente description de

France : Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente serviceet dans toutautre document de service de Dell Technologies doit étre
Allemagne : Dell.de/Geschaeftsbedingungen comprise dans ce contexte comme faisant référencea vous, tandis que toute
R.-U. : Dell.co.uk/terms référencea Dell Technologies doit étre comprise comme uneréférencea

e Dell Technologies comme foumnisseur de services aunomde votre vendeur.
Vous n’aurez aucune relation contractuelle directe avec Dell Technologiesen
lien avec les services décrits dans la présente. Pour éviter toute ambiguité,
toute condition de paiement ou autre condition contractuelle qui, par sanature,
concernestrictement 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 peuventaccéder a leursite Web local Dell.com simplement enaccédant a Dell.com depuis un ordinateur connecté a Internet de leur
localité ou en choisissant parmi les options offertes sur le site Web de Dell Technologies « Choisir une régionouun pays » a I’adresse
Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

Si une disposition de la présente Description du service entre en conflitavec une disposition du Contrat, les dispositions de
la présente Description du service prévaudront, mais uniquement dans les limites dudit conflit, et elles ne remplaceronten
aucun cas lesautres dispositions du Contrat quine vont pas expressément a ’encontre de la présente Description du service.

En passantvotre commande pour les services, en recevant les services, en utilisant les services ou le logiciel associé
ou en cliquantsur le bouton ou en cochant la case « J’accepte », sur le site Web Dell.com, en lien avecvotre achat
ou sur un logiciel ou une interface Internet de Dell Technologies, vous acceptez d’étre lié parles modalitésde la
présente description de service et les contrats intégrés en référence dansle présent document. Si vousacceptez cette
description de service aunom d’une entreprise ou d’une autre entité juridique, vous attestez que vous avez ’autorité
de lier ladite entité a la présente description de service, auquel casles mots « vous» ou « le client » font référence
a ladite entité. Outre la présente description de service, il est possible que les clients de certains paysdoivent
égalementsigner un bon de commande.

6 Autres restrictions de service

A La responsabilité de Dell Technologies envers le client résultant de la prestation du service est limitée ala
restauration du ou des produits pris en charge a un bon état de fonctionnement. Si Dell Technologies ne restaure
pasle ou les produits pris en charge tel qu’il est prévu aux présentes, Dell Technologies doit remplacer
les produits pris en charge qui peuventinclure le remplacement de piéces pardes piéces de rechange
Dell Technologies. Dell Technologies décline toute garantie, y compris toute garantie implicite de qualité
marchande ou d’adaptation a un usage particulier, ainsi que toute garantie découlant d’une transaction ou
d’une utilisation commerciale. Dell Technologies ne garantit pas que le fonctionnement du ou des produits
pris en charge ci-dessous sera ininterrompu ou exempt d’erreur ou que Dell Technologies corrigera tous les
dysfonctionnements. La seule obligation de Dell Technologies en vertu de toute garantie est limitée ala
maintenance ou auremplacement telqu’il est stipulé dansles présentes.

B. Dell Technologies décline toute responsabilité pour toute dépense ou tout dommage encouru par le client, qu’il soit
interne au client ou payé parle client a un tiers, en raison d’une défaillance ou a un dysfonctionnement du oudes
produits pris en charge, quelle que soit la caused’action surlaquelle la revendication est fondée. Dell Technologies ne
pourra en aucuncas étre tenue responsable envers le client pour des dommages accidentels, consécutifs ou spéciaux de
quelque nature que ce soit ou pour toutdommage résultant de la performance des produits pris en charge, d 'une perte de
profits temporaire ou permanente résultantde la présente description de service ou en lien avec cette derniere, que ce
soit dans le cadre d’une action en responsabilité contractuelle, délictuelle (y compris la négligence) ou toutautre action.
Les recours prévus ou référencés dans cette description de service sontexclusifs; le client et Dell Technologies renoncent
a touslesautres recours légaux et équitables. Les limitations de cet article survivront a I’échecde toutrecours exclusif.,
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C. Le client convient que Dell Technologies ne stocke, ne traite, n’héberge ou ne maintient pas de donnéesou de
données personnelles du client.

7 Conditions générales supplémentaires applicables au soutien et aux services couverts
par la garantie

A Couverture matérielle : des limites de couverture matérielle peuvent s’appliquer et des offres de service
payantes destinées a prolonger ces limites peuvent étre proposées. Veuillez communiqueravec un analyste
du soutien technique de Dell Technologies pour obtenir de plus amplesrenseignements.

B.  Echecdu retour:
L’obligation de Dell Technologies d’effectuerles services sera satisfaite lorsque I’entreprise aura tenté
d’appliquer les techniques de réparation de service applicables qu’elle juge efficacespourrésoudre le probleme
que le client aura présenté a Dell Technologies aprés avoir communiqué avec cette derniére pour obtenir de
l’aide, conformément a cette description de service, méme si Dell Technologies détermine que le probléme
présenté parle client ne peut pasétre résolu. Si Dell Technologies fournit une unité de remplacementau client,
ce dernier doit remettre le systeme ou le composant défectueux a Dell Technologies, 4 moins que le client n’ait
fait’achat du service « Conservez votre lecteur de disque dur » pour le systéme en question; dansun tel cas, le
client pourra conserver le ou les lecteurs de disques durs. Si le client ne remet pasle systéme ou le composant
défectueux a Dell Technologies, comme indiqué ci-dessus, ou si appareil défectueux n’est pasretourné dans
les dix (10) jours, conformément aux instructions écrites fournies avec I'unité de remplacement (si 'unité de
remplacementn’a pasétélivrée en personne par un technicien Dell Technologies), le client consenta payer
l'unité de remplacementa la réception de la facture de Dell Technologies. Si le client ometde payerune telle
facturedansun délaide dix (10) jours suivantsa réception, outre tous les droits et recours judiciaires dont
Dell Technologies dispose, Dell Technologies peut mettre fin a la présente description de service, sur simple avis.

C. Pieces entreposées : Dell Technologies entrepose actuellement des piéces dansdifférentsendroits du monde. Les
piéces requises peuventne pas étre entreposées a 'emplacement le plus proche du site du client. Si une piéce
nécessaire a la réparation du produit pris en chargen’est pasdisponible sur une installation de Dell Technologies
située a proximité des locaux du client et doit étre transférée depuis une autre installation, elle sera expédiée par
un service de livraison de 24 heures. Les centres d’envoi de picces dansun délaide quatre (4) heures entreposent
des composants essentiels du systéme, selon les recommandations de Dell Technologies. Un composant essentiel
est un composant qui,s’il est défectueux, peutempécherle systéme d’exécuter ses fonctions de base. Les pieces
considérées non essentielles comprennent, sans toutefois s’y limiter, les logiciels, les lecteurs de disquettes, les
lecteurs de supports, les modems, les haut-parleurs, les cartesson, les lecteurs zip, les écrans, les claviers et les
souris. Afin de recevoir les pieces dansun délai de quatre (4) heures, le client doit étre situé a ’intérieur de la
zone de couverture prédéterminée par Dell Technologies. Dell Technologies n’entrepose les piéces qu’en fonction
des configurations standard. L’entreposage des pieces de service nécessite trente (30) jours de délai.

D. Mise en service : le délai de mise en service est le nombre de jours requis pour étre prét a fournir le service
aprésla date d’acceptation de votre bon de commande et est indiqué sur votre devis client. Dell Technologies
commencera a fournirle service en vigueur a la date indiquée sur votre devis client. L’entreposage des piéces
nécessite un délai supplémentaire. Le service est fourni dansla mesure du possible entre la date d’acceptation
de votre bon de commande et I’expiration de I'intervalle « Prét a expédier ».

E. Propriété des pieces de rechange : toutes les piéces de rechange Dell Technologies enlevées du produit pris en
charge et retournées a Dell Technologies deviennent la propriété de Dell Technologies. Le client doit payer
a Dell Technologies le prix de détail alors en vigueur pourtoute piéce enlevée du produit pris en charge et
conservée parle client (& 'exception d’un lecteur de disque dur retiré d’un produit couvert bénéficiant du
service « Conservez votre lecteur de disque dur ») si le client a recu une piéce derechange de la partde
Dell Technologies. Le client autorise expressément Dell Technologies a utiliser des piéces nouvelles ou remises
a neuf fabriquées par différents fournisseurs lorsqu’elle effectue desréparations couvertes par une garantie.
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8 Durée du service

La présente description de service débute a la date affichée survotre devis et reste en vigueur pour la durée (« durée »)
indiquée sur le devis. Le caséchéant, le nombre de systémes, 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 le devis. Saufaccord contraire écrit entre Dell Technologies et le
client, les achatsde services, en vertu de cette description du service, sontréservés a I'usage interne du client et ne sont
pasdestinés a la revente ou a une société de services informatiques.

9 Renseignements supplémentaires importants

A Changement d’horaire : une fois qu’une prestation de service est planifiée, tout changement a ’horaire doit étre
signalé aumoins 8 jours avantla date prévue. Si le client veut changer I’heure ou la date de ce service dansles
7 jours qui précedent la date prévue, il devra assumerdes frais ne dépassant pas25 % du prix des services. Le
client accepte que tout changement d’horaire de la prestation de service soit confirmé aumoins 8 joursavantle
débutde la prestation.

B. Limites commercialesraisonnables au champ d’application du service : Dell Technologies peut refuser de fournir
le service si, a son avis, la prestation du service constitue un risque déraisonnable pour Dell Technologies ou
les fournisseurs de services de Dell Technologies, ou encore si les services demandés dépassent le champ
d’application des services offerts. Dell Technologies ne peuten aucun cas étre tenue responsable des pannes
ou des retardstouchant les performancesdont la cause serait indépendante de sa volonté, ce qui comprend le
manquement du client a respecter ses obligations dansle cadre de la présente description de service. Le service
ne concerne que les utilisations pour lesquelles le Produit pris en charge a été congu.

C. Services facultatifs: desservices facultatifs (y compris des services de soutien ponctuel, d’installation, de rapport,
de consultation, d’experts-conseils, de soutien professionnel géré, de tenue de compte technique ou de formation)
peuvent étre achetésauprésde Dell Technologies et varierontselon les locaux du client. Les services facultatifs
peuvent exiger un contratdistinct avec Dell Technologies. En I’'absence d’un tel accord, les services facultatifs
sont offerts conformément a la présente description de service.

D. Attribution : Dell Technologies peutattribuer ce service et cette description de service a des fournisseurs de
services tiers.

E. Annulation : Dell Technologies peutannuler ce service a toutmoment, pendant la durée du contrat de service,
pour 'un des motifs suivants:

. Le client ometde payerle prix totalde ce service conformémentaux modalitésde la facture.

. Le client est injurieux, menagant ou refuse de collaborer avec I’analyste du soutien ou le technicien
sur place.

. Le client ne respecte pastoutes les conditions générales stipulées dans cette description de service.

Si Dell Technologies annule ce service, elle en informera le client parun avis d’annulation écrita I’adresse
figurant sur la facture du client. L’avis comportera le motif de I’annulation ainsi que sa date d’entrée en vigueur,
asavoirun minimum de dix (10) jours a compterde la date d’envoi de I’avis d’annulation par Dell Technologies
au client, a moins que la loi locale prévoie d’autres conditions d’annulation non modifiables parcontrat. Si

Dell Technologies annule ce service en application du présent paragraphe, le client ne pourra réclamer aucun
remboursement ni aucun droit payé ou dd a Dell Technologies.

Dell Customer Communication - Confidential



F. Restrictions géographiques et changements d’adresse : ce service sera exécuté aux emplacementsindiquéssur
la facture du client. Ce service n’est pasoffert danstoutes les régions. Si votre produit pris en charge n’est pas
situé dans’emplacement géographique correspondanta ’emplacement figurant dans les dossiers de service de
Dell Technologies pourvotre produit pris en charge, ou si les détails de la configuration ont été changéset n’ont
pasété signalés a Dell Technologies, alors Dell Technologies doit d’abord requalifier votre produit pris en charge
pour Padmissibilité a 1’assistance achetée avant que les délais d’intervention applicables pourle produit pris en
charge puissent étre restaurés. Les prix applicablesaux services peuventdifférer dansun emplacementautre que
I’emplacement géographique indiqué dans les dossiers de service de Dell Technologies pourvotre produit pris
en charge, et vous devrez vousacquitterdu prix supplémentaire pour les services effectuésdansle nouvel
emplacement, le cas échéant. Vous n’aurez droit a aucun remboursement du montant que vous avez initialement
payé pourle service si le prix est plus basaunouvel emplacement. Lesoptions de service, notamment les niveaux
de service, les heures de soutien technique et les délais d’intervention sur place varieront selon ’'emplacement
géographique et certaines options peuvent ne pasétre achetéesdansla région du client, alors veuillez
communiqueravec votre représentant commercial pour obtenir de plus amples détails a ce sujet. L’obligation
faitea Dell Technologies de fournir les présents services pourdes produits pris en charge relocalisés est
soumise a différents facteurs,notamment et sans s’y limiter, a la disponibilité locale des services, a des frais
supplémentaires, a une inspection et a une nouvelle homologation des produits pris en charge relocalisés aux
tarifs en vigueur de Dell Technologies.

G. Dell Technologies n’assume pas les provisions pour garanties d’un fabricant pourle produit pris en charge.

H. Dell Technologies n’assume pas les provisions pour garanties de logiciel d’un fabricantnin’assure d’une fagon
quelconque la maintenance logicielle en vertu de cette description de service.

l. Exceptionsde service et coltssupplémentaires : les services dus aux causes suivantessontassujettisa des codts
supplémentaires: (i) la négligence du client ou de toute tierce partie; (i) la mauvaise utilisation ou Iutilisation
abusive,y compris le non-fonctionnementdu ou des produits pris en charge conformément auxspécificationsdu
FEQ; (iii) le déplacement, le transport ou la reconfiguration du ou des produits pris en charge non conforme aux
spécifications du FEO; (iv) I’entretien ou la réparation des produits pris en charge partoute partie autre que
Dell Technologies; (v) la défaillance du matérielnon entretenu par Dell Technologies; (vi) les causesexternes
auou aux produits pris en charge,y compris le feu,’eau, la panne ou la défectuosité de ’alimentation électrique,
le refroidissement inadéquat, les événementsde force majeure et les dommages habituellement couverts par
I’assurance. Dell Technologies, a sa discrétion, peut facturer des interventions pour le ou les produits pris en charge
dansdesconditionsnormalesde fonctionnement,y compris, mais sanss’y limiter, les défaillanceset les appels
de service des produits non pris en charge qui ont été mis en place lorsqu’aucune défaillance n’a été détectée.

J. Transfert de service : sous réserve des limites prévues dansla présente description de service, le client peut
transférerce service a un tiers faisant’acquisition de la totalité du produit pris en charge du client avant
I’expiration dela durée 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 auprésde leur premier
propriétaire (ou d’un cessionnaire précédent)et que le cessionnaire effectue les étapes d’intégration requises par
Dell Technologies pouracheterce service. Un droit de transfert peut s’appliquer et le prix d’un cessionnaire
subséquent peut différer de celui du client a I'origine du transfert. Veuillez noter quesi le client ou le cessionnaire
du client déplace le produit pris en charge vers une zone géographique ou ce service n’est pasproposé (ou est
proposé a un prix différent), le client ou le cessionnaire du client pourraitne pashbénéficier de la protection ou
devoir payerdes frais supplémentaires pour maintenir la méme catégorie de protection dansla nouvelle zone
géographique. Si le client oule cessionnaire du client décide de ne pass’acquitter de ces frais supplémentaires,
le plan de service pourra étre automatiquement changé pourune catégorie de protection offerte au méme prix
ou a un prix inférieur dansla nouvelle zone géographique, sans remboursement.

Dell Customer Communication - Confidential



10  Criteres de paiement

A Frais fixes (fondés sur les systéemes énumérés dansvotre devis du client) : le paiement des services est effectué
pour la durée totale de la période de contact. Veuillez consulter votre devis du client pourobtenir la liste des
produits pris en charge et des prix détaillés.

B. Hypothesesde tarification : si les détails du produit répertoriés dansvotre devis client ne sontpasexactsou
completsconcernant les systemes réels, les prix de Dell Technologies peuvent changer.

C. Configuration(s) du systéme : la tarification repose sur la configuration du ou des systémesau début du service.
Toute modification de la ou des configurations peut entrainerune modification de la tarification.

D. Conditions de facturation/paiement : la facture relative aux services sera établie a ’avance, dés réception du bon
de commande du client faisant référence a cette description de service. Le paiement sera effectué dansla devise
indiquée dansvotre devis du client ou dansla monnaie locale du paysou de la région appropriés. Le paiement
est exigible trente (30) jours a compterde la datede la facture, sauf indication contraire dansvotre contrat.

E. Conversion monétaire : les taux de conversion des devises de Dell Technologies reposent sur des contrats de
couverturea terme ou facultatifsen vigueur avec des parties contractantesde la banque universelle. Ces taux
sont généralement fixés au début de chaque trimestre, mais enraison de la nature volatile des marchésde change,
Dell Technologies peuta toutmomentchangerles instruments, les devises ou le processus liés a son programme
de couverture.

F. Dépenses : les dépenses sont incluses dansle prix fixe. A moins d’une modification du champ d’application,
Dell Technologies ne facturera pasau client toute dépense supplémentaire liée a la prestation des services sans
le consentement écrit explicite du client. Les dépenses supplémentaires comprennent les dépenses liées aux
services comme des frais de déplacement et de subsistance réels, raisonnables et nécessaires.

G. Taxes: les prix de Dell Technologies ne comprennentnila TVA ni les taxeslocales en vigueur.

H. Modifications du champ d’application : des frais supplémentaires peuvent s’appliquersi le client change ou élargit
le champ d’applicationdes services. Tout travail supplémentaire quiest nécessaire en dehors du champ d’application
de cette description de service doit étre convenu conformément au processus de contrdle des modifications.

l. Planification desservices: Les services ne peuvent pasétre planifiésou commencéstantque Dell Technologies n’a
pasregu le bon de commande (le cas échéant) faisant référence a cette description de service. Dés réception d’un bon
de commande faisant référence a cette description de service, un représentant Dell Technologiescommuniquera
généralementavec le clientdansun délaide sept (7) joursouvrables pourcommencer la planification des services.
La planification des services reposera sur les préférences/exigences du client et sur la disponibilité des ressources
nécessaires.

J. Tarification : les conditions proposées par Dell Technologies en vertu de cette description de service (y compris,
mais sans s’y limiter, le prix) sont valides pourune période de trente (30) jours suivantla livraison initiale de cette
description de service au client. Au casou cette description de service est approuvée par le client apres cette
période de trente (30) jours, Dell Technologies peut, a sa seule discrétion, (i) accepter la description de service
sansen changer les conditions ou (ii) rejeter la description de service et soumettre au client une version révisée
de la description de service comprenanttoute mise a jour nécessaire des conditions de la description de service
précédente.
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Annexe A

INTERVENTION SUR PLACE

Niveaux d’intervention sur place disponibles a 1’achat

Les délais d’intervention suivants s’appliquenta un incident admissible lorsque les documents de commande applicables sont
expressément convenus avec le client. La disponibilité peut varier selon la région ou 'emplacement géographique. Veuillez
communiquer avec votre représentantcommercial ou de soutien Dell Technologies pour obtenir de plus amples renseignements.

Dell s’efforcera, dansla mesure du possible, d’intervenir apresles incidents admissibles dans les délais suivants :

Type Délai d’intervention sur place Restrictions et conditions spéciales

d’intervention

sur place

Service Le technicien doit se présenter sur Offert sept (7) jours par semaine, vingt-quatre (24) heures

d’intervention

sur place en tout
temps dans un
délai de 4 heures

place dans un délai de 4 heures apres
le dépannage téléphonique.

par jour, y compris les jours fériés.

Service Aprés le dépannage et le Disponible cing (5) jours par semaine, dix (10) heures par
d’intervention sur diagnostic par téléphone, un jour, a [’exceptiondes jours fériés.
place le jour technicien peut étre dépéché sur Dans le cas d’appels recus par le Centre d’experts

ouvrablesuivant* place le jour ouvrable suivant.

Dell Technologies aprés 17 h* heure localedu client (du
lundi au vendredi) ou de demandes d’envoi d’un
technicien enregistrées par Dell Technologies apreés cetie
heure, le technicien peut avoirbesoind’un jour ouvrable
supplémentaire pourse rendre aux locaux du client.

Si des piéces ou des ressources supplémentaires sont
nécessaires aprés 1’arrivée du technicien a 1I’emplacement du
client, le travail peutétre suspendu temporairement jusqu’ace
que les pieces ou les ressources supplémentaires arrivent

Leservice 6-Hour Le technicien se présent Offert sept (7) jours parsemaine, vingt-quatre (24) heures

Call to Repair
7x24 (demande de
réparation par
téléphonedansun
délai de 6 heures
en touttemps):

habituellement sur place dans un
délai de 2heures aprés le
dépannage au téléphoneet répare
habituellement I’ équipement dans
un délai de 6 heures aprés I’envoi.

par jour, y compris les jours fériés.

Intervention en 2 heures et réparation en 6 heures aprés
I’envoi.

Disponible sur certains modeéles de produits pris en charge.

intervention sur
place en 2 heures
avec un service de
réparationen

6 heures

* Pour qu’un technicien soit dépéchéle jour ouvrable suivant, les interventions doivent étre regues au centre de compétence
Dell Technologies avantles heures limites locales pour ’envoi d’un technicien. Les heures limites pourl’envoi d’un
technicien peuventvarier selon le paysetvarient entre 15 h 30 et 17 h (heure locale du client), du lundi au vendredi. Les
envois faitsaprés I’heure limite locale peuvent exiger un jourouvrable supplémentaire pour que le technicien de service ou
les pieces arrivent aux locaux du client.

S’applique uniquement aux anomalies ou aux réparations du produit pris en charge. Le soutien logiciel est exclu.

© 2016 Dell Technologies Inc. Tous droits réservés. Les marquesde commerce et les nomsde marques peuvent étre utilisés
dansce document pour faire référence a des entités se réclamant de ces marquesetde ces noms ou de leurs produits. Une
version imprimée des conditions générales de vente de Dell Technologies est également fournie sur demande.
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