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D<AL [echnologies

Descricao de Servico

Introducéo

A Dell tem a satisfacao de fornecer o Dell APEX PC as-a-Service (“PcaaS” ou “Servicos”) de acordo com
esta Descricdo de servigo (“Descricdo de servico”). O PCaaS é composto por uma combinacdo de
hardware, software e servicos agregados em uma solucao de financiamento fornecida a um preco Gnico
por estacdo por més. O PCaaS tem uma estrutura flexivel que permite que os Clientes (conforme
definido posteriormente neste documento) personalizem o tipo certo de hardware, software e nivel de
servicos de acordo com seu ambiente. Além de oferecer flexibilidade ao escolher o hardware, o software
e 0s servigos, o PCaaS fornecera financiamento flexivel por meio de um contrato separado com
a Dell Financial Services (DFS) (o “Contrato com a DFS”). As opcoes flexiveis de financiamento?!
estabelecidas no Contrato com a DFS estéo disponiveis para analise mediante solicitacdo.

A cotacdo, o formulario de pedido ou outro formuldrio de fatura acordado entre as partes ou
a confirmacéo do pedido (conforme aplicavel, o “Formulario de pedido”) incluirda o nome dos Servicos
e as opcoes de servico disponiveis adquiridas pelo Cliente. Esta Descricdo de servi¢co descreve todas
as respectivas obrigac@es e responsabilidades da Dell e do Cliente relacionadas ao Servico, inclusive
guaisquer outros servicos aplicaveis. Para obter mais ajuda ou solicitar uma cépia dos contratos de
servico, entre em contato com o suporte técnico da Dell ou com o representante de vendas da Dell.

Escopo dos servigcos

O PCaas inclui um conjunto de hardware, software e servigos que aborda a implementacgéo, o suporte,
0 gerenciamento e a recuperacdo de ativos. Esses Servicos terdo descricdes de servico associadas
exclusivas publicadas em www.dell.com/servicecontracts/global. O Cliente pode selecionar o nivel dos
servicos para melhor atender as necessidades de ciclo de vida do computador pessoal (PC) dos
Clientes. Algumas opc¢fes de servico selecionadas podem exigir a assinatura de uma declaracao de
trabalho (SOW) que fornecera mais informacdes associadas a prestacdo de um servigo especifico.

1 Algumas opcdes de implementacéo, inclusive versdes do ProDeploy, ndo se aplicam a dispositivos Dell Latitude Chrome Enterprise.
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Opcdes de financiamento

A parte de financiamento do PCaasS oferecerd trés recursos opcionais que melhoram a flexibilidade para
o Cliente e se diferenciam de um contrato de leasing tipico de hardware com valor justo de mercado.

Flex-Up — Esse recurso permite que o Cliente adicione unidades (PCs) a qualguer momento dentro da
vigéncia do Contrato com a DFS original. O modelo Flex-Up requer uma nova ordem de compra (PO)
e um agendamento e ndo pode ser associado ao contrato original com a DFS. Por exemplo, se o Cliente
adicionou 500 novos PCs por meio de um Contrato com a DFS de 36 meses, os 500 novos PCs terdo
um compromisso novo e independente de 36 meses adicionais.

Flex-Down — Esse recurso permite que o Cliente reduza o nimero geral de unidades (PCs) sob contrato
por um valor predeterminado sem penalidade ou taxas, mantendo o preco por unidade por més
consistente durante toda a vigéncia do Contrato com a DFS. Essa opg¢éo sO pode ser executada apos
o ponto intermediario do Contrato com a DFS correspondente (por exemplo, ap6s o més 18, durante um
periodo de 36 meses). A porcentagem que o Cliente pode reduzir devera ser estabelecida no momento
em que o Contrato com a DFS for assinado e sera especificada no referido contrato. A DFS também
exigird um periodo minimo de vigéncia no qual o Cliente devera se comprometer antes de executar
qgualquer recurso Flex-Down de unidades. Esse prazo minimo sera estabelecido no Contrato com a DFS
O modelo Flex-Down néo esta disponivel em todos os paises. O Dell APEX PCaasS esta disponivel em
mais de 50 paises na América do Norte, na EMEA e na APJ. A flexibilidade completa de financiamento
pode nao estar disponivel em todos os paises. Entre em contato com o representante da Dell Financial
Services para obter mais informagoes.

Upgrade de médio prazo — Esse recurso € uma combinacdo dos modelos Flex-Up e Flex-Down. Os
upgrades de médio prazo devem ser determinados no inicio do Contrato com a DFS e seguir as mesmas
regras estabelecidas acima (por exemplo, se o Cliente optar pelo modelo Flex-up, as regras
correspondentes indicadas ainda serdo aplicaveis). Nao obstante o mencionado acima e, conforme ja
mencionado, o0 modelo Flex-Down nao esta disponivel em todos os paises. O Dell APEX PCaaS esta
disponivel em mais de 50 paises na América do Norte, na EMEA e na APJ. A flexibilidade completa de
financiamento pode néo estar disponivel em todos os paises. Entre em contato com o representante da
Dell Financial Services para obter mais informacoes.

Gerente de prestacéao de servicos PCaaS (para Clientes com 300 unidades de
PCaaS ou mais)

Cada Cliente que atender a quantidade minima de unidades (definido abaixo) tera um gerente de
prestacdo de servigos (SDM) PCaaS atribuido a respectiva conta. O SDM sera o contato do Cliente
ou o Parceiro indicado pelo Cliente (conforme definido posteriormente neste documento) para todos
0s aspectos relacionados ao Servico. O SDM supervisionard um conjunto de projetos de ciclo de vida
util do PC-com base nas descricaos de servico associadas e/ou SOWs para melhorar a experiéncia
geral do cliente com o ciclo de vida atil do PC da Dell.

Requisitos minimos:

1) 300 PCs arrendados em até 90 dias ap0s a aquisi¢cao do Servico; e
2) Uma duracdo minima do servico de 12 meses.

Dell APEX PC as a Service (PCaaS) | v5 | Last Modified 06/06/23



Dell Customer Communication - Confidential

Se o Cliente ndo cumprir com qualquer um dos limites minimos indicados acima, o SDM podera ser
removido a critério exclusivo da Dell. Ndo obstante as declara¢des acima, a Dell pode, a seu exclusivo
critério, optar por ignorar a imposicao de quantidade minima de unidades para permitir que o Cliente
restaure sua quantidade minima de unidades para além dos 90 dias. No entanto, tal rentncia néo proibe
a Dell de impor esses requisitos minimos de unidade em qualquer data futura.

A disponibilidade do servico SDM é de segunda a sexta-feira, exceto feriados, durante o Horario
comercial normal (conforme definido posteriormente neste documento). O “Horario comercial” é definido
pelo local em que o SDM reside, podendo variar por regido e pais. O suporte ap6s o expediente podera
ser realizado por outros recursos a critério da Dell. O local do SDM sera atribuido durante a fase de
integracdo, com base na disponibilidade de pessoal e area de servico preferencial do Cliente.

Areas de assisténcia do PCaaS SDM

Nesta Secdo, estdo descritos determinadas as fases, os marcos e as atividades que o SDM
supervisionara, conduzird e/ou coordenard, conforme estabelecido nesta Descri¢cdo de servico, outras
descricbes de servigo pertinentes e/ou SOWs executadas.

Fase de integracao/reuniao inicial
* Conduzir e liderar a reunido inicial:
o Analisar e confirmar os requisitos do Cliente e as descri¢cdos dos servicos/SOWs
o ldentificacao/introducéo de pontos de contato e partes interessadas do PCaaS
o Analisar o processo de ciclo de vida do PCaaS
+ Estabelecer a governanca do programa e as regras de interacdo

* Supervisionar e confirmar a integracdo de ferramentas on-line e de autoatendimento da
Dell (por exemplo, TechDirect, MyDFS, SupportAssist etc.)

Fase de transicéo

Os objetivos da fase de transicdo sdo projetar, criar e implementar uma solu¢cdo de configuracéo,
implementacéo e recuperacgao de ativos de PCaas repetivel com base nesta Descricao de servigo, em
outras descricbes de servico pertinentes e/ou SOWs executadas. Os principais marcos e atividades
incluem:

« Supervisionar projetos de ciclo de vida util do PC, inclusive:
o Criagdo de imagens, configuracao e servicos de fabrica
o Servicos de planejamento e execuc¢ao de implementacao
» Fornecer visibilidade do pedido e geragéo de relatérios de status

» Fornecer resumo executivo (por exemplo, status, marcos de alto nivel, riscos, problemas,
acoes etc.)

» Ajudar com o planejamento do upgrade Flex-up, Flex-down e de médio prazo (conforme
necessario)

* Ajudar com o planejamento de atualizag&o e recuperacéo de ativos no fim do prazo
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Fase de estado estavel

Apos a fase de transicdo, o programa passa para um estado estavel. Durante a fase de estado estavel,
o SDM coordenara e conduzird as reunides de governanca e status do PCaaS em intervalos mensais
ou trimestrais (ou conforme acordado mutuamente entre as partes). Os principais marcos e atividades
incluem:

* Fornecer resumo executivo do PCaaS (por exemplo, status, marcos de alto nivel, riscos,
problemas, agdes etc.)

* Relatdrio de status e disposicéo do ativo de PCaaS (volume, local, fim do periodo etc.)
* Previsédo de hardware PCaas fornecida pelo Cliente

» Esforcos comercialmente razodveis para relatérios de resumo de incidentes, despachos
e garantia3

Fase de fim de vigéncia

Durante a fase de fim do vigéncia, o SDM coordenard e conduzird as atividades de recuperacao
e atualizacdo de ativos com base nos servicos de recuperacao de ativos e no plano de fim de vigéncia.
Os principais marcos e atividades incluem:

* Fornecer lista de ativos ao Cliente ou parceiro para planejamento de fim de vigéncia

* Auxilia no agendamento da limpeza de dados e na recuperacao de ativos para o Cliente quando
aplicavel

+ Coordena-se com a equipe de recuperacao de ativos para executar a limpeza e a recuperacao
de dados e fornece o certificado de saneamento

Responsabilidades do Cliente

Atribuir um individuo que atuard como ponto Unico de contato do PCaaS e serd responsavel por
trabalhar com o SDM para conduzir as atividades de PCaaS

Notificar a Dell 0 mais r4pido possivel em caso de alteracdes na quantidade minima de unidades
planejadas, atrasos e altera¢des nos Servigos

Fornecer previsdo de ativos de hardware PCaaS em uma frequéncia acordada

Fornecer notificacdo e atualizacao de status nos Servicos realizados pelo Cliente ou pelo fornecedor
terceirizado em ativos de PCaaS

Rastreamento de ativos e geracao de relatérios de ativos de PCaaS néo arrendados por meio da
DFS ou de parceiro afiliado da DFS

Rastreamento e geracédo de relatorios de ativos de PCaaS adquiridos de terceiros

Obter ou fornecer aprovacdes e assinaturas dos principais itens para entrega de marcos dentro de
um prazo acordado

Fornecer a documentacdo necessaria, 0 acesso a especialistas e outros recursos, conforme
razoavelmente solicitado pela Dell e conforme razoavelmente apropriado, em tempo hébil, para
conduzir os servigcos de PCaaS
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ExcecOes de servico

* A provisdo dos Servigcos nao inclui o desenvolvimento de propriedade intelectual criada Unica
e especificamente para o Cliente

* O PCaaS pode ndo estar disponivel ou varia de acordo com a regido e a localizagdo geografica.
O Cliente devera consultar a equipe de vendas da Dell ou o SDM para obter disponibilidade,
limitacOes e variacBes especificas da regido e do local

» Para Clientes multinacionais, um SDM regional podera ser atribuido para auxiliar nas atividades
de SDM na regiao

3 Se os servicos de suporte incluirem o ProSupport Plus, consulte a Descrigdo de servi¢co do ProSupport Plus.

» Dependéncias adicionais de SDM:

o Aplica-se somente aos servicos fornecidos pela Dell e ndo inclui servicos adquiridos
e fornecidos por terceiros

o Aplica-se somente a ativos financiados arrendados pela DFS ou por parceiros afiliados da
DFS (entre em contato com seu representante da DFS)

o Pode variar dependendo das operacdes da Dell no pais e da disponibilidade de varios
Servicos

» Servicos nao fornecidos pelo SDM:
o Orcamento ou venda de produtos e servicos
o Comunicagdo/ligagdo diretas do usuério final

o Suporte técnico, solucdo de problemas ou atividades de diagndstico (consulte o contrato
de servico de nivel de suporte)

o Servicos em ativos que ndo sdo de PCaaS

o Qualquer outro servigo ndo estabelecido especificamente nesta Descricdo de servico

Termos e CondicOes dos Servicos Dell

AN

Esta Descricéo de servigo é acordada entre vocé, o Cliente ou Parceiro designado pelo cliente (“vocé” ou
“Cliente” ou Parceiro designado pelo Cliente) e a entidade Dell identificada em sua fatura de compra
deste Servico. Este Servigo esta sujeito e € regido por um contrato geral de servigcos, assinado
separadamente pela Dell Financial Services e pelo Cliente ou Parceiro designado pelo cliente, que
autoriza claramente a venda deste Servigco. Na auséncia de tal acordo e dependendo da localizacdo do
Cliente, este Servigo estara sujeito e sera regulado pelos Termos comerciais de venda da Dell ou pelo
acordo ao qual a tabela a sequir fizer referéncia (conforme o caso, o “Acordo”). Consulte a tabela abaixo,
gue mostra 0 URL aplicivel a localizacdo do Cliente onde seu Contrato estd disponivel. As partes
confirmam que leram e concordam com o cumprimento destes termos on-line.
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Termos e Condigdes aplicaveis a compra junto a Dell

Localizacéo
do Cliente i
Cgﬁgﬁ%%ﬁ;g?ggﬁm Clientes que compram por meio de um revendedor autorizado Dell
Estados http://www.dell.com/CTS http://www.dell.com/CTS
Unidos
Canada www.dell.ca/terms (em inglés) www.dell.ca/terms (em inglés)
http://www.dell.ca/conditions (em francés do http://www.dell.ca/conditions (em francés do Canada)
Canada)
Paises Site local http://www.dell.com especifico do Site local http://www.dell.com especifico do pais ou
da América pais ou http://www.dell.com/servicedescriptions/global
it http://www.dell.com/servicedescriptions/global
e Caribe

Asia-Pacifico
e Japédo

Site local http://www.dell.com especifico do
pais ou
http://www.dell.com/servicedescriptions/global

As DescrigOes de servico e outros documentos de servigos da Dell que
vocé possa receber do vendedor néo constituem um contrato entre vocé
e a Dell, servindo apenas para descrever o contetido do Servigco que vocé
esta adquirindo desse vendedor, suas obrigacdes como destinatario do
Servico e 0s escopos e limitagcdes de tal Servico. Como consequéncia

e neste contexto, qualquer referéncia a “Cliente” nesta Descri¢éo de
Servico e em outros documentos de servicos da Dell serd entendida
como uma referéncia a vocé, enquanto as referéncias a Dell devem

ser entendidas como sendo a Dell, um provedor de servi¢os que esta
fornecendo o Servigo em nome do seu vendedor. Vocé néo tera um
relacionamento contratual direto com a Dell em relacao ao Servico descrito
neste documento. Para evitar ddvidas, qualquer condigdo de pagamento
ou contratual que seja, por natureza, diretamente relevante apenas entre
um comprador e um vendedor nao sera aplicavel a seu caso e seguira

o acordado entre vocé e seu vendedor.

Europa,
Oriente
Médio

e Africa
(EMEA)

Site local http://www.dell.com especifico do
pais ou
http://www.dell.com/servicedescriptions/global

Além disso, os Clientes localizados na
Franc¢a, na Alemanha e no Reino Unido
podem selecionar o URL aplicavel abaixo:
Franca:
http://www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Alemanha:
http://www.dell.de/Geschaeftsbedingungen

Reino Unido: http://www.dell.co.uk/terms

As Descri¢Bes de servico e outros documentos de servigos da Dell que
vocé possa receber do vendedor néo constituem um contrato entre vocé
e a Dell, servindo apenas para descrever o contetido do Servigco que vocé
esta adquirindo desse vendedor, suas obrigacdes como destinatario do
Servico e 0s escopos e limitagcdes de tal Servico. Como consequéncia e
neste contexto, qualquer referéncia a “Cliente” nesta Descricao de Servico
e em outros documentos de servicos da Dell serd entendida como uma
referéncia a vocé, enquanto as referéncias a Dell devem ser entendidas
como sendo a Dell, um provedor de servigos que esta fornecendo

o Servigo em nome do seu vendedor. Vocé nao terd um relacionamento
contratual direto com a Dell em relagdo ao Servigo descrito neste
documento. Para evitar davidas, qualquer condi¢do de pagamento ou
contratual que seja, por natureza, diretamente relevante apenas entre

um comprador e um vendedor nado sera aplicavel a seu caso e seguird

0 acordado entre vocé e seu vendedor.

* Os Clientes podem acessar o site local http://www.dell.com acessando simplesmente http://www.dell.com em um computador conectado
a Internet em seu local ou selecionando uma opgédo na pagina “Choose a Region/Country” (Selecione um pais/regido) da Dell, disponivel em
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

O Cliente também concorda que, ao renovar, modificar, estender ou continuar a usar o Servico além do
periodo de vigéncia inicial, o Servigco estard sujeito a Descricdo de Servico em vigor na época
e disponivel para andlise em www.dell.com/servicedescriptions/global. Caso algum termo desta
Descricdo de servico entre em conflito com qualquer termo do Contrato, os termos deste instrumento
prevalecerdo, mas somente no caso de um conflito especifico, e ndo deverao ser interpretados nem
considerados como substitutos de outros termos no Contrato que ndo entrem especificamente em
contradicdo com esta Descrigdo de servigo.

Ao fazer o pedido dos Servicos, receber a prestacdo dos Servicos, utilizar os Servigcos ou o software
associado ou clicar no botdo/marcar a caixa “I Agree” ou similar em relacdo a sua compra no site
Dell.com, em uma interface da Internet ou um software Dell, vocé concorda em cumprir com esta
Descricdo de Servico e com 0s contratos incorporados nela por referéncia. Se esta firmando esta
Descricdo de Servico em nome de uma empresa ou outra entidade legal, vocé declara ter autoridade
para vincula-la a esta Descricdo de servigo e, nesse caso, “vocé€” ou o “Cliente” devera se subordinar
a entidade em questao. Além de receberem esta Descri¢cdo de servico, os Clientes de determinados
paises também poderao ser solicitados a assinar um Formulario de pedido.
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Privacidade: A Dell tratard todas as informagfes pessoais coletadas sob esta Descri¢cao de servico
de acordo com a Declaragéo de privacidade da Dell Technologies da jurisdigdo aplicavel, todas as
guais estdo disponiveis em http://www.dell.com/localprivacy e cada uma delas é incorporada por
referéncia.

Responsabilidades gerais do Cliente

Autoridade para conceder acesso

O Cliente declara e garante que obteve permisséo tanto para o Cliente quanto para a Dell de acessar
e usar, seja remota ou pessoalmente, o software, o hardware, os sistemas licenciados ou pertencentes
ao Cliente e os dados neles contidos, além de todos os componentes de hardware e software neles
incluidos, para a finalidade de prestar esses Servigcos. Se o Cliente ainda néo tiver essa permissao,
cabera a ele obté-la, a propria custa, antes de solicitar que a Dell realize esses Servigos.

N&o solicitacédo

O Cliente nao solicitara, sem a aprovagao prévia por escrito da Dell, por um periodo de dois anos
a contar do fim do periodo indicado no Formulario de pedido, direta ou indiretamente, a contratagédo de
qgualquer funcionério da Dell (ou funcionéario de provedor de servicos terceirizado realizando os Servicos
em nome da Dell) com quem ele tenha entrado em contato com relacéo ao desempenho do Servico pela
Dell, desde que, no entanto, esses anuncios gerais e outras formas igualmente amplas de solicitagéo
ndo constituam solicitacdo direta ou indireta nos termos deste instrumento e desde que vocé tenha
permissdo para solicitar a contratacdo de qualquer funcionério que tenha sido demitido ou tenha
renunciado ao emprego com a Dell antes do inicio das discuss@es de trabalho com vocé.

Cooperacéao do Cliente

O Cliente entende que sem a cooperacao imediata e adequada, a Dell ndo tera condi¢des de realizar
0 Servico ou, se realizado, o Servigo podera ser significativamente alterado ou atrasado. Sendo assim,
de maneira imediata e aceitavel, o Cliente ou o Parceiro designado pelo Cliente cooperara integralmente
com a Dell, conforme necessario, para que a Dell possa realizar o Servico. Se o Cliente ndo cooperar
de forma sensata e adequada, de acordo com o disposto acima, a Dell ndo serd responsavel por
qualquer falha na realizacao do Servico, e o Cliente ndo ter4 direito a reembolso.

Obrigacdes no local

Quando os Servicos exigirem trabalho no local, o Cliente fornecera (sem custo para a Dell) acesso livre,
seguro e suficiente as instalages e ao ambiente do Cliente, inclusive a um amplo espago de trabalho,
eletricidade, equipamento de seguranca (se aplicavel) e linha telefénica local. O Cliente devera fornecer
também (sem custo para a Dell) um monitor ou uma tela, um mouse (ou dispositivo de apontamento
eletrénico) e um teclado, se o sistema ainda néo incluir esses itens.

Backup de dados

O Cliente fara um backup de todos os dados, software e programas existentes em todos os sistemas
afetados antes e durante a prestacdo deste Servico. O Cliente deve fazer copias de backup regulares
dos dados armazenados em todos os sistemas afetados, como precaucdo contra possiveis falhas,
alteracdes ou perdas de dados.
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A DELL NAO SE RESPONSABILIZARA POR:

NENHUMA INFORMACAO CONFIDENCIAL, DE PROPRIEDADE EXCLUSIVA OU PESSOAL;
DADOS, PROGRAMAS OU SOFTWARE PERDIDOS OU CORROMPIDOS;

MIDIA REMOVIVEL PERDIDA OU CORROMPIDA;

A PERDA DO USO DE UM SISTEMA OU REDE; E/OU

POR QUALQUER ATO OU OMISSAO, INCLUSIVE NEGLIGENCIA DA DELL OU DE UM
PROVEDOR DE SERVICO TERCEIRIZADO.

A Dell ndo sera responsavel pela restauracdo nem reinstalagcdo de nenhum programa nem de dados.

Garantias de terceiros

Estes Servigos podem exigir que a Dell tenha acesso a hardware ou software que ndo é produzido pela
Dell. As garantias de alguns fabricantes poderdo ser anuladas se a Dell ou outra pessoa que nao
o fabricante fizer alteracbes no hardware ou no software. O Cliente garantira que a execucdo dos
Servigos pela Dell ndo afetara tais garantias ou, se o fizer, o resultado devera ser aceitavel pelo Cliente.
A Dell ndo se responsabiliza por garantias de terceiros nem por efeitos que 0os Servigcos possam
ter nessas garantias.
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