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Descricédo de Servico
Dell ProSupport Flex for Client

Introducéao

A Dell tem o prazer de fornecer o Dell ProSupport Flex for Client Products? (“Servigo(s) ou “Servicos de suporte”) em
conformidade com esta Descricdo de servigo (“Descri¢édo de Servigo”). A cotagdo, a fatura, outro formulério de fatura acordado
entre as partes ou a confirmacao do pedido da Dell (conforme aplicavel, a “Fatura”) incluira o nome dos servicos e as opc¢des de
servico disponiveis adquiridas. Para obter assisténcia adicional ou para solicitar uma copia de seu contrato vigente aplicavel aos
Servigos (o “Contrato”), entre em contato com seu representante de vendas da Dell. Para obter uma copia de seu acordo com

o revendedor da Dell em questao, entre em contato com ele.

Requisitos de elegibilidade do ProSupport Flex for Client

O Cliente devera se enquadrar nos seguintes critérios para ter direito ao recebimento dos Servigos?:

1. O Cliente deve atender a base instalada minima de pelo menos mil (1.000) Produtos compativeis cobertos pelo ProSupport
Flex, dentro de 12 meses a partir do formulario de fatura inicial da Dell.

2. Este servico usa como base etiquetas e s é aplicavel aos Produtos compativeis chamados de ProSupport Flex for Client.

3. O Cliente deve ter um help desk para dar suporte ao ambiente do cliente.

4. O Cliente deve usar o Dell TechDirect ou a API para criar um incidente de servico.

A Dell se reserva o direito de auditar periodicamente a adesao do Cliente aos requisitos de elegibilidade do ProSupport Flex. Se
a Dell determinar que o Cliente deixou de atingir ou de manter os requisitos de elegibilidade do ProSupport Flex, a Dell se
reserva o direito de alterar a opgdo de Servico e suporte que cobre o Produto com suporte de ProSupport Flex para ProSupport
com notificagcdo por escrito para o Cliente.

O escopo deste Servico

Os recursos deste Servigo incluem os seguintes itens, projetados para garantir o preparo operacional do Produto com suporte:

Acesso 24x7 (inclusive feriados)? ao Servico de atendimento ao cliente e & Area de suporte da Dell para auxilio na solucéo
de problemas de Produtos compativeis.

Envio de um técnico ao local e/ou entrega de pecas de substituicdo no Local de instalacdo ou em outra localizagao
comercial do Cliente aprovada pela Dell, como detalhado no Contrato (conforme necessario e de acordo com a opg¢éo de
suporte adquirida), para corrigir um problema no Produto.

Substituicdo de pegas, quando considerado necessario para resolver ou evitar um problema.
Acesso a um Service Account Manager (SAM) remoto como especificado neste documento.
Os direitos do ProSupport incluem acesso ao TechDirect e ao SupportAssist, que sédo ativados por meio de software de
conectividade, e oferecem beneficios néo limitados a:
= Deteccdo proativa de problemas e criacdo automatizada de casos
= Deteccdo preditiva de falhas de hardware e criacdo automatizada de casos
= Criacdo de casos de autoatendimento
= Despacho de pecas de autoatendimento
Assisténcia colaborativa
Suporte abrangente de software

! Conforme usado neste documento, “Produtos Dell”, “Produtos”, “Equipamentos” e “Softwares” significam o Software e o Equipamento Dell. “Produtos de Terceiros” é definido no Contrato, ou, na
auseéncia de tal definicdo no Contrato, de acordo com os Termos Comerciais de Venda da Dell ou os Termos de Venda locais da Dell, conforme aplicavel. “Vocé” e “Cliente” referem-se a entidade
nomeada como o comprador desses Servigos indicados no Contrato.

20 Cliente pode ser pré-qualificado para os Servigos pela Dell, dependendo de seus recursos internos de suporte, da histéria de servigos, do registro de capacidade de manutengao prépria, do perfil
geral de da conta e segmento de vendas e de outros fatores que podem embasar a concluséo da Dell, a seu critério exclusivo, de que é provavel que o Cliente desempenhe com sucesso as tarefas de
manutencao requeridas. Nesses casos, a Dell pode optar por renunciar ao seu direito de cancelar os Servicos ou fazer a transicéo do Cliente para outro servi¢o devido & ndo manutengéo, por parte do
cliente, dos critérios definidos nesta Secéo.

% A disponibilidade varia de acordo com o pais e esta limitada a esforgos comercialmente razoaveis. Para obter mais informagées, entre em contato com seu representante de vendas.
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SupportAssist for Business PCs

O SupportAssist for Business PCs é um aplicativo de software que fornece monitoramento proativo de PCs Dell. Ele utiliza
aprendizado de maquina e IA para monitorar e mensurar proativamente a integridade geral dos PCs Dell por meio de andlises
inteligentes, abrangentes e preditivas. O SupportAssist permite que administradores autorizados gerenciem, otimizem e corrijam
remotamente os equipamentos Dell usando o portal TechDirect.

O SupportAssist também monitora os Produtos compativeis e coleta informacdes para ajudar no fornecimento de suporte
técnico. Quando um problema é detectado, as informagdes coletadas podem ser enviadas a Dell para fornecer a vocé uma
experiéncia de suporte avancada, personalizada e eficiente.

O SupportAssist esta disponivel sem custo adicional para Produtos compativeis com um contrato ProSupport Flex valido.
O SupportAssist for Business PCs deve ser instalado e configurado de modo a transmitir os dados do sistema a Dell para
receber beneficios nao limitados a:

Monitoramento proativo do sistema para problemas que afetam a operac¢édo e o desempenho normais, inclusive insights
sobre a utilizacdo com base em telemetria, geracao de relatérios de desempenho, criacdo automéatica de casos e,
se necessario, substituicdo automatica de peca(s).

Deteccéo preditiva de problemas antes que a operacao e o desempenho normais sejam afetados e, se necessario,
criagdo automatica de casos e/ou substituicdo automatica de pegas

Carregamento automéatico de dados de diagnéstico e de outros tipos que permitam o diagndstico remoto dos problemas.
Atualizacdes autométicas de driver e firmware

Remocao automética de virus

Scripts que automatizam tarefas e corrigem problemas

O software SupportAssist ndo foi projetado para coletar informagdes pessoais, como cookies, historico de navegacado na web

ou arquivos pessoais. No entanto, se algum dado pessoal é inadvertidamente coletado ou visualizado durante o processo de
solugédo de problemas, ele é tratado em conformidade com a Politica de Privacidade da Dell. Acesse www.Dell.com/Privacy para
conferir a integra da Politica de Privacidade da Dell. Devido a requisitos especificos do sistema operacional, 0 SupportAssist
pode ndo estar disponivel em todos os Produtos compativeis Dell. Para saber mais sobre a configuragdo, a implementacéo

e 0 uso do SupportAssist e consultar a lista mais recente de produtos compativeis Dell, acesse o site do SupportAssist em
https://www.dell.com/en-us/Ip/dt/supportassist-business-pc

Assisténcia colaborativa

Se o Cliente abrir um chamado e a Dell determinar que o problema surge em conex@o com um produto de terceiros elegivel e
comumente usado em conjung¢do com Produtos cobertos por uma garantia ou um contrato de manutencéo atual da Dell, ela
faré esforgos para fornecer uma Assisténcia colaborativa em que a Dell: (i) serve como ponto Unico de contato até que os
problemas sejam isolados; (ii) entra em contato com o fornecedor terceirizado; (iii) fornece documentagéo do problema;

e (iv) continua a monitorar o problema e obtém status e planos de resolucdo do fornecedor (quando razoavelmente possivel).

Para ter direito a Assisténcia colaborativa, o Cliente deve ter os contratos de suporte ativos e os direitos diretamente com

o respectivo fornecedor terceirizado e a Dell ou um revendedor autorizado Dell. Depois que o problema € isolado e
informado, o fornecedor terceirizado torna-se o Gnico responsavel por todo o suporte técnico e de outro tipo em conexao
com a resolucdo do problema do Cliente. A DELL NAO SE RESPONSABILIZA PELO DESEMPENHO DE PRODUTOS

OU SERVICOS DE OUTROS FORNECEDORES. Consulte os atuais parceiros de Assisténcia colaborativa aqui e em
https://dell.com/support, conforme o caso. Observe que os produtos de terceiros suportados podem ser alterados a qualquer
momento sem aviso ao Cliente.

Suporte de software abrangente

O Dell ProSupport inclui o suporte abrangente de software da Dell para determinados aplicativos de usuario final de OEM da Dell,
operacédo de Produtos suportados e firmware em Produtos suportados (os “Produtos de software cobertos”). Os Produtos de
software cobertos incluem aplicativos client pré-instalados para usuarios finais, como o software Norton AntiVirus™, a suite de
software Microsoft® Office, o software de contabilidade Intuit® QuickBooks® e o software Adobe® Photoshop® e Adobe Acrobat®.
Entre em contato com um analista de suporte técnico da Dell para obter uma lista atualizada dos Produtos de software cobertos.

Veja os parceiros atuais do Comprehensive Software Support aqui. Observe que os produtos cobertos pelo suporte de
terceiros podem ser alterados a qualquer momento, sem qualquer aviso prévio aos Clientes.
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Limites do suporte abrangente de software da Dell

A Dell ndo garante que nenhuma questéo relativa ao software sera resolvida ou que o Produto de Software Coberto produzira
qualquer resultado especifico. As situa¢des que originam as dividas do Cliente devem ser reproduziveis em um sistema Unico
(por exemplo, uma CPU com uma workstation e outros periféricos). A Dell podera concluir que um problema de software é
suficientemente complexo ou que o Produto Suportado do Cliente é de uma natureza que impede a andlise eficaz do problema
pelo suporte telefénico. O Cliente entende e aceita que o editor do software em questdo pode néo ter as solu¢des de
determinados problemas que geram o chamado por parte do Cliente. O Cliente aceita que, nessas situacdes em que o editor
do software em questéo ndo fornece uma solugéo, a obrigagdo da Dell de dar suporte ao Cliente estara totalmente cumprida.

Como entrar em contato com a Dell para servigcos

Primeiro passo: entre em contato com a Dell para obter assisténcia
Os detalhes para contato estao disponiveis em www.dell.com/support

Entre em contato com a Dell de um lugar que tenha acesso fisico ao Produto com suporte

Forneca a etiqueta de servi¢o, o nimero do modelo, a versdo atual do sistema operacional e outras informagoes,
conforme solicitado pela Dell. A Dell verificard o Produto com suporte contratado pelo Cliente, o servico e os niveis
de resposta aplicaveis e confirmara se ha alguma expiragdo de servicos

Segundo passo: assisténcia na solucéo remota de problemas

Quando solicitado, identifique as mensagens de erro recebidas e em que momento elas ocorrem, as atividades
gue precederam as mensagens de erro e quais medidas vocé ja tomou para tentar resolver o problema.

Trabalharemos com vocé em uma série de etapas de resolugdo para ajudar a diagnosticar o problema. Pode ser
necessario acessar a parte interior do Produto com suporte quando for seguro.

Se, apos a conclusédo do diagndéstico ou solugdo de problemas, a Dell determinar que é necessario substituir uma
peca, retornar o produto com suporte para manutengdo ou enviar um técnico para fazer o servigo no local,
forneceremos instru¢fes adicionais.

Programas de suporte com autorremessa

Para os Clientes inscritos no Programa TechDirect, os Incidentes Qualificados podem ser tratados por técnicos certificados
do Cliente por meio do envio de um chamado ao site de autorremessa ou a fila telefénica da sua regido de acordo com os
termos e condi¢g6es do TechDirect.

Sele¢bes de volume do suporte técnico

O ProSupport Flex for Client oferece dois niveis de servigos de suporte técnico*. Os niveis usam como base o volume de
incidentes qualificados por ativo e especificados por linha de produtos.

A Dell designara o nivel de servigos de suporte técnico para cada linha de produtos que o Cliente tem direito a receber,
com base nos recursos de suporte internos e no histérico de servigos do Cliente, conforme aplicavel. O nivel designado
seré consistente em todos o0s ativos cobertos na linha de produtos.

Cada nivel de suporte técnico corresponde a uma alocacao de incidentes que o cliente pode abrir nos ativos que estéo incluidos
em uma linha de produtos especifica. Qualquer engajamento por telefone com as equipes de suporte da Dell que resultar na
criacdo de um Incidente Qualificado sera considerada na alocacéo de incidentes do Cliente para tal linha de produtos especifica.
Cada Incidente qualificado pode incluir diversas interacdes entre a Dell e o cliente, desde que cada interagdo esteja associada ao
mesmo Produto com suporte e problema. Os incidentes qualificados ser&o contabilizados no trimestre em que forem encerrados.
Os incidentes qualificados reparados pelo servico Point-of-Need Out-of-Warranty ndo serdo contabilizados na alocagéo. Os
Clientes que excederem o limite de incidentes qualificados do nivel de suporte em que estéo inscritos serdo migrados para um
nivel de suporte superior a critério da Dell, e talvez seja preciso pagar taxas adicionais no nivel de suporte superior para
continuar recebendo assisténcia.

Para obter mais informacgdes sobre as sele¢des de volume de suporte técnico, entre em contato com o representante de
vendas e/ou o0 SAM da Dell.

4 As selecGes de volume de suporte técnico podem néo ser aplicaveis com base no local em que os ativos sdo adquiridos. Em caso de duvidas, entre em contato com o representante de vendas local.

Dell ProSupport Flex for Client | v5.0 | 1-May-2024


http://www.dell.com/support

Dell Customer Communication - Confidential

Opcodes de servico no local

As opcdes de resposta no local variam de acordo com o tipo de servigo adquirido. Como vocé adquiriu 0 ProSupport, a fatura
indica o nivel aplicavel de resposta do servico no local, mostrado na tabela abaixo. Desde que todos os termos e condi¢des

aplicaveis definidos nesta Descricdo de servigo tenham sido cumpridos e apos a concluséo da solucdo de problemas remota,
do diagnéstico e da determinagdo de problemas por um analista da Dell, que determinara se o Incidente Qualificado requer um
técnico de servico no local e/ou o envio de pegas, ou se 0 problema pode ser resolvido remotamente, a Dell enviara um técnico
de servico ao local comercial do Cliente para o Incidente qualificado.

Tipo de resposta no local

Tempo de resposta
no local®

Restricdes/termos especiais

4 horas de
Resposta no local

Ap6s a solugéo de
problemas e o
diagnostico remoto,
um técnico geralmente
pode ser enviado ao
local em até quatro
horas.

Disponivel 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por
dia, inclusive em feriados.

Disponivel nos locais definidos com resposta em 4 (quatro) horas.

Disponivel em determinados modelos de Produtos compativeis em
localidades especificas.

Os locais das pecas de 4 horas mantém em estoque 0s
componentes essenciais de Produtos compativeis, como
determinado pela Dell. As pecas ndo essenciais ao funcionamento
podem ser enviadas em 24 horas.

Resposta no local no SBD
(Same Business Day, Mesmo
Dia Util)

Depois da solucéo de
problemas e do
diagnéstico, um técnico
pode normalmente ser
enviado ao local no
mesmo dia Util.

Disponivel 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas por
dia, inclusive em feriados.

Disponivel nos locais definidos de resposta em 8 (oito) horas.

Disponivel em determinados modelos de Produtos compativeis em
localidades especificas.

Os locais das pecas de 8 horas mantém em estoque os
componentes essenciais de Produtos compativeis, como
determinado pela Dell. As pecas ndo essenciais ao funcionamento
podem ser enviadas em 24 horas.

Resposta no local no NBD
(Next Business Day,
Préximo Dia Util)

Depois da solugao de
problemas e do
diagnéstico, um técnico
pode normalmente ser
enviado ao local no
proximo dia Gtil.

Disponivel 5 (cinco) dias por semana, 10 (dez) horas
por dia, exceto feriados.

Ligacdes recebidas pela central de especialistas da Dell apés as 17h
no horario local do Cliente (segunda a sexta-feira) e/ou despachos
feitos pela Dell apo6s esse horario poderdo exigir um dia Gtil a mais
para que o técnico chegue ao local do Cliente.

Disponivel somente em determinados modelos de Produtos com
suporte.

Fora dos Estados Unidos
Continental (“OCONUS”)
Clientes

ApGs a solugéo de
problemas e o diagnostico
remoto, as pecas podem
ser enviadas. Os horérios
de chegada dependeréo
da localizagao do Cliente
OCONUS e da
disponibilidade das pecas.

Limitado a Clientes OCONUS aprovados pela Dell (somente para
os EUA).

Clientes federais devem consultar as Localizagdes de servigo
OCONUS no contrato de servigo aplicavel, firmado separadamente
entre o Cliente e a Dell

Service Account Manager

O gerenciamento do suporte sera fornecido por um ponto Unico de contato: o Service Account Manager (“SAM”). O SAM servira
como ponto de contato principal do Cliente para gerenciar os escalonamentos de prestagédo de servigos. O recurso SAM também
gerencia a coordenacéo dos servigos operacionais do ProSupport Flex for Client para todos os Servigos de suporte aos quais o
Cliente tem direito.

5 Nem todos os tempos de resposta estéo disponiveis em todos os paises e localidades. Para obter mais informagées, entre em contato com seu representante de vendas.
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De acordo com as opgBes de Gerenciamento de suporte selecionadas e adquiridas, os deveres do SAM podem incluir:

+ Interagir como o ponto Unico de prestacdo de contas para o suporte pos-venda até o fim dos direitos sobre o Produto Suportado

* Analisar o produto ou o processo de prestagdo de servigo e fornecer ao Cliente uma andlise

+ Confirmar que as expectativas e/ou os compromissos com o Cliente estdo abrangidos pelos recursos do ProSupport
selecionado

« Fornecer para a lideranca do Cliente atualiza¢Bes sobre desempenho e iniciativas de solucdo da Dell

*  Criar um plano de servi¢go

* O suporte do SAM sera remoto. As visitas ao local podem ser mensais, trimestrais, duas vezes ao ano ou agendadas conforme
necessario e/ou conforme acordado por escrito entre 0 SAM e o Cliente. Duas (2) visitas ao local por ano estéo incluidas com
os Servigos padrdo do SAM, a ndo ser que a Dell tenha renunciado ao requisito de Valor minimo da base instalada, caso em
que os servicos padréo de SAM serdo apenas remotos. Visitas adicionais ao local estao sujeitas a taxas adicionais e reembolso
de despesas

« Ajudar a coordenar as resolucdes de servigcos em resposta a incidentes ou problemas escalonados

O servico do SAM esté disponivel durante o horario comercial normal. O horario comercial € definido pelo local onde o0 SAM
reside e pode variar por regido e pais. A critério exclusivo da Dell, os servigcos do SAM podem ser realizados no local do Cliente.
O suporte depois do expediente pode ser fornecido por outros recursos dentro da Dell a critério dela. O local do SAM sera
atribuido durante a integracao, com base na disponibilidade de pessoal e area de servico preferencial do Cliente.

Descricao do plano de servico:

O Plano de Servico estabelece expectativas de prestacédo de servicos e politicas e procedimentos de suporte baseados em uma
visdo geral de alto nivel, bem como configuragdo e contratos de servigos de ativos. Os contatos para engajamento em incidentes
e colaboracao escalonada da Dell e do Cliente também estéo descritos neste documento. Ele deve ser desenvolvido pelo SAM
em colaboragéo com o Cliente para que esteja de acordo com o aumento de servicos de Tl que d&o suporte a processos de
negocios, tecnologia, recursos e infraestrutura. O Plano de Servigo pode ser analisado, monitorado e revisado anualmente.

Os Planos de servigos do SAM da Dell ndo sdo documentos contratuais e ndo sao juridicamente vinculativos a Dell nem ao
Cliente. Eles sao orientac¢des para ajudar o Cliente e 0 SAM na comunicacao relacionada as necessidades de servigos de
suporte do Cliente.

Relatério dos servicos de suporte

O Relatdério dos servicos de suporte é um recurso padrao do ProSupport Flex for Client. As analises do relatério seréo
conduzidas pelo proprio SAM no local do cliente ou remotamente por meio de uma reunido on-line. Se o local principal do SAM
for distante do local de reunido solicitado pelo Cliente, a entrega de relatérios no local podera ser organizada mediante um custo
adicional. Por padrédo, o Relatdrio dos servigos de suporte € fornecido trimestralmente. O Cliente pode optar por alterar a
frequéncia do relatdrio e receber relatérios mensais, trimestrais, personalizados ou em um periodo especifico.

A solicitacéo de relatdrios de periodos especificos ou personalizados podem incluir taxas adicionais.

Entrega de relatérios para revendedores autorizados da Dell e usuarios finais que compram de revendedores
autorizados da Dell

Os relatérios do SAM para o ProSupport Flex for Client serdo entregues pela Dell apenas ao Revendedor autorizado da Dell, que
confirma e concorda ter o consentimento apropriado do Usuario final. A Dell distribuira os relatérios do SAM para o ProSupport
Flex for Client ao endereco e as informacgdes de contato fornecidos a Dell no momento em que os Servigos foram adquiridos ou,
como opgao, as informagdes de contato contidas nos registros de vendas e servico da Dell no momento em que o Revendedor
autorizado da Dell foi integrado ao Servigo. Observe que, quando o relatorio for entregue ao Revendedor autorizado da Dell, ele
néo sera categorizado por Usuérios finais especificos e, se 0 Revendedor autorizado da Dell desejar receber relatérios
segmentados pelo Usuério final, sera possivel solicitar relatorios personalizados por meio do SAM do Revendedor autorizado da
Dell mediante um custo adicional.

Servigos ndo incluidos
As atividades ndo expressamente descritas ou definidas nesta Descri¢céo de servigo, incluindo, entre outras,
instalagdo, desinstalacdo, realocacgéo, assisténcia a treinamento e atividades de administracdo remota
Assisténcia administrativa ou de desempenho
Suprimentos, substituicdo de midias, suprimentos operacionais, acessorios ou pe¢as, como molduras e tampas, ou
suporte a tais pecas
Baterias em dispositivos com mais de 12 meses e ndo cobertas pelo Servi¢o estendido de bateria da Dell ou baterias
adquiridas com uma garantia de defeito de trés anos em dispositivos com mais de 36 meses e nao cobertos pelo
Servigo estendido de bateria da Dell
Suporte direto a produtos de terceiros ou assisténcia colaborativa a versdes que ja ndo contam com o suporte do
fabricante, fornecedor ou parceiro
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Suporte a hardware e/ou software pré-instalado ou pés-instalado pelo OEM, a menos que esteja coberto por um
contrato de servi¢o separado, adquirido da Dell

Nenhuma remogéo de spyware e virus além dos recursos do SupportAssist, conforme descrito expressamente nesta
Descri¢éo de servico

Servigos de backup de dados

Instalacdo remota ou de sistema de rede avancada e sem fio, ajustes, otimizacéo e configuracé@o de aplicativos além
dos detalhados expressamente nesta Descricdo de servigo

Criacao de scripts, programagéo, projeto/implementagéo de bancos de dados, desenvolvimento para a Web ou kernels
recompilados

Conserto de danos ou defeitos em Produtos com suporte que sejam aparentes e ndo afetem materialmente a funcionalidade
do dispositivo

Reparos necessarios devido a problemas de software ou alteragao, ajuste ou reparo feito por alguém que néo seja

da Dell, n&o seja revendedor ou provedor de servigos autorizado da Dell ou nem seja cliente que utiliza pegas CSR
(Customer Self Replaceable, Pecas Substituiveis pelo Cliente)

Servigos que, segundo a Dell, séo necessarios devido ao tratamento ou uso inadequado dos produtos ou equipamentos
Servigos que, segundo a Dell, séo necessarios devido a tentativas ndo autorizadas por pessoal terceirizado de instalar,
reparar, manter ou modificar hardware, firmware ou software

Qualquer recuperagdo ou transferéncia de dados ou aplicativos

Suporte a equipamento danificado pela natureza (tais como, entre outros, raios, inundacdes, tornados, terremotos e
furacdes)

Responsabilidades gerais do cliente por todos os Produtos suportados adquiridos sob um
Contrato de Vendas de Estrutura da Dell

Autoridade para Conceder Acesso. O Cliente declara e garante que obteve permissdo tanto para o Cliente quanto para a Dell
de acessar e usar, seja remota ou pessoalmente, os Produtos com suporte, o software e o hardware licenciados ou pertencentes
ao Cliente, bem como os dados neles contidos, além de todos os componentes de hardware e software neles incluidos, para a
finalidade de prestar esses Servicos. Se o Cliente ainda néo tiver essa permissao, cabera a ele obté-la, as suas proprias custas,
antes de solicitar que a Dell realize estes Servigos.

N&o solicitacdo. Quando permitido por lei, o Cliente ndo solicitard, sem a aprovagado prévia por escrito da Dell, por um periodo
de dois anos a partir da data indicada na fatura, direta ou indiretamente a contratacdo de qualquer funcionéario da Dell com quem
ele tenha entrado em contato com relagéo ao desempenho do Servico pela Dell, desde que, no entanto, esses andncios gerais
e outras formas igualmente amplas de solicitagdo ndo constituam solicitacdo direta ou indireta nos termos deste instrumento

e desde que vocé tenha permisséo para solicitar a contratacéo de qualquer funcionario que tenha sido demitido ou tenha
renunciado ao emprego com a Dell antes do inicio das discussdes de trabalho com vocé.

Cooperacao do Cliente. O Cliente entende que sem a cooperagéo imediata e adequada, a Dell ndo terd condicGes de realizar
0 Servigo ou, se realizado, o Servigo poderda ser significativamente alterado ou atrasado. Sendo assim, de maneira imediata

e aceitavel, o Cliente cooperara integralmente com a Dell, conforme necessario, para que a Dell possa realizar o Servigo.

Se o Cliente ndo cooperar de forma sensata e adequada, de acordo com o disposto acima, a Dell ndo sera responsavel por
qualquer falha na realizagdo do Servigo, e o Cliente nao tera 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 instalagfes, ao ambiente e aos Produtos com suporte do Cliente, incluindo amplo espaco de trabalho,
eletricidade, equipamento de seguranga (se aplicavel) e uma linha telefénica local. O Cliente devera fornecer também (sem custo
para a Dell) um monitor ou uma tela, um mouse (ou dispositivo de apontamento eletrdnico) e um teclado, se o sistema ainda nédo
incluir esses itens.

Backup de dados; remocéao de dados confidenciais. O Cliente fard um backup de todos os dados, software e programas
existentes em todos os produtos com suporte afetados antes e durante a prestacéo deste Servico. O Cliente deve fazer,
regularmente, copias de backup dos dados armazenados em todos os produtos com suporte afetados, como precaugdo contra
possiveis falhas, alteragdes ou perda de dados. Além disso, o Cliente é responsavel por remover quaisquer informagées
confidenciais, de propriedade exclusiva ou pessoais e qualquer midia removivel, independentemente de um técnico no local
também estar prestando assisténcia. A Dell ndo sera responsavel pela restauragdo nem reinstalacao de nenhum programa nem
de dados. Ao devolver um Produto suportado ou pega correspondente, o Cliente incluird somente o Produto suportado ou a pega
que foi solicitada pelo técnico ao telefone. A DELL NAO SE RESPONSABILIZARA POR:

1. Quaisquer informacdes confidenciais, de propriedade exclusiva ou pessoais
2. Dados, programas ou software perdidos ou corrompidos
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3. Midia removivel perdida ou corrompida
4. Perda do uso de um sistema ou rede
5. Qualquer ato ou omisséo, inclusive negligéncia, da Dell ou de um prestador de servigos terceirizado

Termos e Condi¢cfes dos Servigos

an

Esta Descricdo de Servico é acordada entre vocé, o cliente (“vocé” ou “Cliente”) e a pessoa juridica identificada na fatura para
a compra deste Servigo (a “Pessoa juridica Dell”). A prestacdo do Servi¢o esta sujeita e é regida pelo Contrato do Cliente com
a pessoa juridica da Dell que autoriza explicitamente a venda deste Servigo.

Os produtos ou servicos obtidos de qualquer revendedor da Dell serdo regidos exclusivamente pelo contrato firmado entre
o comprador e o revendedor. Esse contrato pode fornecer termos iguais aos deste documento ou dos termos on-line abaixo.
O revendedor pode decidir com a Dell realizar servi¢os de garantia e/ou manutencdo para o comprador em nome do revendedor.
Os clientes e os revendedores que realizam servicos de garantia e/ou manutencdo ou servigcos profissionais devem ser
adequadamente treinados e certificados. A realiza¢do de qualquer servico por Clientes, revendedores ou terceiros no treinados/néo
certificados pode resultar em tarifas adicionais se o suporte da Dell for necesséario em resposta a prestacéo de servi¢os por terceiros.
Entre em contato com o revendedor ou o representante de vendas local da Dell para obter mais informacdes sobre a prestacao de
servicos de garantia e manutencao da Dell para Produtos adquiridos de um revendedor.

Na auséncia de tal acordo autorizando explicitamente este Servigco e dependendo da localizagdo do Cliente, este Servigo estara
sujeito e serd regido pelos Termos comerciais de venda da Dell ou pelo contrato de revenda ao qual a tabela a seguir fizer
referéncia. Consulte a tabela abaixo, que mostra o URL aplicavel & localiza¢&o do cliente onde seu contrato esta disponivel.

As partes confirmam que leram e concordam com o cumprimento destes termos on-line.

Termos e condi¢cdes aplicaveis as Compras de servigos

Compras de servigos feitas diretamente Compras de servigos feitas através de um revendedor autorizado

Estados Unidos www.dell.com/cts

As Descrigbes de Servigo e outros documentos de servico da Pessoa

Canadéa Dell.ca/terms (em inglés) Juridica Dell que vocé possa receber do vendedor ndo constituem um
Dell.ca/conditions (em francés canadense) contrato entre voce e a Pessoe_l Juridica DeJI, se(vmdo apenas para

v ——————— descrever o conteido do Servico que vocé esta adquirindo desse
Paises da Site local Dell.com especifico do pais ou | vendedor, suas obrigagdes como destinatario do Servico e os limites
América Latina Contratos de servico comercial | Dell .* e limitacdes de tal Servi¢o. Portanto, neste contexto, qualquer referéncia
e do Caribe a “Cliente” nesta Descricdo de Servico e em outros documentos de
Asia-Pacifico Site localDell.com especifico do pais ou servAigo da Pessoa Jurj’dic_a I?eII sera ente'n(_jida como uma referéncia a
e Japdo Contratos de servico comercial | Dell* vocé e qualquer referéncia & Pessoa Juridica Dell deve ser entendida

como uma referéncia a Pessoa Juridica Dell enquanto provedora de
servicos que esta prestando o Servico em nome do seu vendedor. Vocé

Europa, Oriente Site local Dell.com especifico do pais ou

Médio e Africa

Contratos de servico comercial | Dell .*
Franca: Contratos de servico | Dell Franca
Alemanha: Dell.de/AGB

Reino Unido: Dell.co.uk/terms

ndo terd um relacionamento contratual direto com a Pessoa juridica Dell
em relagdo ao Servigo descrito neste documento. Para evitar duvidas,
qualquer condicdo 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.

* Os clientes podem acessar o site dell.com local automaticamente usando um dispositivo dentro de sua localidade ou escolhendo seu pais
na ferramenta de selecao de pais em dell.com.

O Cliente também concorda que, se renovar, modificar, estender ou continuar a usar o Servi¢o além do periodo de vigéncia
inicial, ele estara sujeito a Descri¢cdo de Servico em vigor na época e disponivel para analise em Contratos de servico

comercial | Dell

Ao fazer o pedido dos Servicos, receber a prestac@o dos Servicos, utilizar os Servigos ou o software associado ou clicar no
botdo/marcar a caixa “l Agree” ou similar no site Dell.com durante a compra, em uma interface da Internet ou em um software
Dell, vocé estara concordando em cumprir esta Descri¢céo de servico e 0s contratos nela incorporados por referéncia. Se vocé
esta firmando esta Descrigdo de Servico em nome de uma empresa ou outra pessoa juridica, vocé declara ter autoridade para

vincula-la a esta Descri¢do de Servigo e, nesse caso, “vocé

ou o “Cliente” deveré se subordinar a entidade em questéo. Além

de receberem esta Descri¢do de Servico, os Clientes de determinados paises também poderéo ser solicitados a assinar uma

fatura.

Dell ProSupport Flex for Client | v5.0 | 1-May-2024



http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.com/
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/campaigns/global-commercial-service-contracts
http://www.dell.com/
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/campaigns/global-commercial-service-contracts
http://www.dell.com/
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/campaigns/global-commercial-service-contracts
https://www.dell.com/learn/fr/fr/frcorp1/terms-of-sale-commercial-and-public-sector-service-contracts
http://www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
http://www.dell.co.uk/terms
http://dell.com/
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/campaigns/global-commercial-service-contracts
https://www.dell.com/learn/us/en/uscorp1/campaigns/global-commercial-service-contracts

Dell Customer Communication - Confidential

Termos e Condi¢gOes Adicionais

Pagamento do Hardware Adquirido com os Servi¢os. Salvo se acordado de outra forma por escrito, 0 pagamento do
hardware, em nenhuma hipétese, dependera da prestagdo ou do fornecimento dos Servicos comprados com ele.

Limites do escopo dos Servicos. A Dell podera se recusar a prestar o Servigo se, em sua opinido, a prestagdo do Servigo criar
um risco nao aceitavel a Dell ou aos provedores de servigcos da Dell ou se algum servico solicitado estiver fora do escopo do
Servico. A Dell ndo se responsabiliza por nenhuma falha ou atraso na execucao devido a causas fora de seu controle, inclusive

a incapacidade de o Cliente cumprir com suas obrigagdes nos termos desta Descri¢éo de servico.

Privacidade. A Dell tratara todas as informagdes pessoais coletadas sob esta Descri¢édo de servico de acordo com a Declaragéo
de Privacidade da Dell da jurisdicdo aplicavel, todas as quais estéo disponiveis em http://www.dell.com/localprivacy e cada uma
delas é incorporada por referéncia.

Servigos Opcionais. Servigos opcionais (inclusive suporte em pontos de necessidade, instalagdo, consultoria, servigos
gerenciados, de suporte, profissionais ou de treinamento) podem estar disponiveis para compra com a Dell e variardo de acordo
com a localizacéo do Cliente. Os servi¢os opcionais podem exigir um contrato separado com a Dell. Na auséncia de tal contrato,
0s servicos opcionais sdo fornecidos de acordo com esta Descrigdo de Servigo.

Atribuicéo e Terceirizacao. A Dell pode terceirizar este Servigo e/ou atribuir esta Descri¢do de Servigo a provedores de servigo
terceirizados qualificados, que prestardo o Servico em nome da Dell.

Cancelamento. A Dell pode cancelar este Servico a qualquer momento durante a Vigéncia por qualquer um dos seguintes

motivos:

1. O Cliente deixar de pagar o preco total deste Servigo de acordo com o0s termos da fatura.

2. O Cliente for abusivo, ameacador ou se recusar a cooperar com o analista assistente ou o técnico no local.

3. O Cliente n&o respeita os termos e condi¢des estabelecidos nesta Descrigéo de servigo.

4. A Dell se reserva o direito de recusar as solicitagdes do Cliente de substituicdo de componentes defeituosos se tais
solicitagcdes excederem significativamente as taxas de falha padrao do componente e do sistema envolvido, cujas taxas de
falha sdo monitoradas constantemente. Se a Dell cancelar este Servigo de acordo com este paragrafo, ela enviar4 um aviso
de cancelamento por escrito ao Cliente para o endereco indicado na fatura do Cliente. O aviso incluira o motivo do
cancelamento e a data efetiva do cancelamento, que ndo sera em menos de 10 (dez) dias da data de envio do aviso de
cancelamento pela Dell para o Cliente, a menos que alguma lei local exija outras provisdes de cancelamento que ndo possam
ser alteradas por contrato. Se a Dell cancelar o Servico de acordo com este paragrafo, o Cliente ndo tera direito ao reembolso
das tarifas pagas ou devidas a Dell.

LimitacGes Geograficas e Realocacao.
1. A Dell ndo tera nenhuma obrigacéo de fornecer Servigos de suporte com relagcdo ao Produto com suporte que esteja fora

da Area de Servico da Dell. “Area de servico da Dell” significa uma localizac&o que esta dentro de (i) um raio de 160 (cento

e sessenta) quildmetros, ou 100 (cem) milhas, de carro de uma localizagéo de servico da Dell; e (ii) no mesmo pais da
localizacao de servigo da Dell, a menos que definido de outra forma no contrato vigente firmado com a Dell, hiptese em que
a definicdo descrita no contrato em vigor prevalecera. Para os Clientes situados na regido EMEA, salvo indicagdo em contrario
nesta Descri¢ao de servigo ou no Contrato, o servigo no local esta disponivel até uma distancia de 150 quildmetros da
localizagdo mais proxima de Logistica da Dell (localizacao de retirada/entrega, ou PUDO). Antes da compra, entre em contato
com seu representante de vendas para obter mais informagdes sobre a disponibilidade do servigo no local na regido EMEA,
de acordo com os locais de servigo da Dell.

2. Este Servigo ndo esta disponivel em todos os locais. Se seu Produto Suportado ndo estiver na localizagéo geografica
correspondente ao local constante nos registros de servi¢o da Dell para seu Produto Suportado ou se a configuragédo dos
detalhes for alterada e néo relatada a Dell, a Dell precisara primeiro requalificar seu Produto Suportado para o direito ao suporte
que vocé adquiriu, antes que os tempos de resposta do Produto Suportado possam ser reinstaurados. As opg¢8es de Servico,
inclusive niveis de servigo, horas de suporte técnico e tempos de resposta no local, podem variar conforme a regido geografica
e a configuragédo, e determinadas opg¢6es podem nédo estar disponiveis para compra na localizacéo do Cliente. Portanto, entre
em contato com seu representante de vendas para obter essas informacgdes. A obrigacao da Dell de prestar os Servigos a
Produtos com suporte realocados esta sujeita a diversos fatores, incluindo, entre outros, disponibilidade do Servigo no local,
taxas adicionais e inspecao e nova certificacdo dos Produtos com suporte realocados, de acordo com os honorarios de
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consultoria da Dell vigentes no momento referentes ao tempo e aos materiais utilizados. A menos que acordado de outro modo
entre a Dell e o Cliente, nos casos em que as pecas de servigo forem enviadas diretamente ao Cliente, o Cliente devera ser
capaz de receber as pecgas na localizagao de reparo dos Produtos com suporte. A Dell ndo sera responsabilizada por atrasos
no suporte devido a falha ou a recusa do Cliente em aceitar a remessa das pecas.

Ordem de Precedéncia. Salvo quando acordado de outra forma por escrito entre as partes, se houver um conflito entre os
termos de qualquer um dos documentos que compreendem este Contrato, os documentos prevalecerdo na seguinte ordem:

(i) esta Descri¢éo de servico; (ii) o Contrato. As condi¢des prevalecentes serdo interpretadas na forma mais estrita possivel para
resolver o conflito preservando o maior nimero possivel de condi¢gdes nao conflitantes, inclusive preservando as clausulas nao
conflitantes no mesmo paragrafo, se¢éo ou subsecao.

Termos e condi¢des gerais para todos os Produtos suportados relativos a garantia em um
Contrato de Vendas de Estrutura da Dell

Vigéncia do Servico. Esta Descrigdo de servigo comega na data listada na sua fatura e continua até o fim da vigéncia
(“Vigéncia”) indicada na fatura. Conforme aplicavel, o nimero de Produtos com suporte, licencas, instala¢des, implantacdes,
endpoints gerenciados ou usuarios finais para os quais o Cliente adquiriu um ou mais Servicos, a taxa ou preco e a Vigéncia
aplicavel a cada Servigo séo indicados na fatura do Cliente. Salvo se acordado por escrito de outra forma entre a Dell e o Cliente,
as aquisi¢des dos Servigos incluidos nesta Descri¢cdo de Servico serdo exclusivamente para uso interno do Cliente e ndo para
fins de revenda ou agenciamento de servigos.

Produtos compativeis com suporte. Este Servico esta disponivel em Produtos com suporte tais como Dell OptiPlex™,
Latitude™, Precision™, Vostro™, XPS™,  Chromebook™, Dell WyseTM e monitores e docking stations da Dell, que sejam
comprados em uma configuragdo padrao (“Produtos com suporte”). Como Produtos com suporte sao regularmente adicionados,
entre em contato com o representante de vendas para obter a lista mais recente de quais Servigos estéo disponiveis em seus
produtos Dell e de outras marcas. Cada Produto suportado tem uma etiqueta com um nimero de série (a “Etiqueta de servigo”).
Um contrato de servigo separado deve ser adquirido pelo Cliente para cada Produto Compativeis. Ao entrar em contato com a
Dell para tratar deste Servi¢o, consulte a Etiqueta de Servi¢o de seu Produto com suporte.

Escopo de garantia de hardware. Os servigos relacionados ao suporte podem incluir opgGes de suporte técnico (telefone,
Internet etc.), pegas de servico e servicos de mao de obra relacionados para o conserto ou a substituicao de defeitos em
materiais ou na mdo de obra conforme e pela duracé@o da garantia limitada aplicavel aos Produtos com suporte do Cliente (um
“Incidente qualificado”). Consulte www.Dell.com/warranty (em inglés) ou o site Dell de sua regido para obter informagdes sobre
a garantia. Se preferir, entre em contato com um analista de suporte técnico da Dell para obter mais detalhes.

Garantias de Terceiros. Estes Servigos podem exigir que a Dell tenha acesso a hardware ou software ndo produzido pela Dell.
As garantias de alguns fabricantes poderao ser anuladas se a Dell ou outra pessoa que néo o fabricante interferir no hardware
ou no software. O Cliente garantira que a execugdo 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 os Servicos
possam ter nessas garantias.

Programa de Servicos Internacionais da Dell. Este programa oferece opgdes de servico e suporte a determinados produtos
Dell em caso de viagens ao exterior por um periodo menor que 6 (seis) meses. Pode haver termos e condi¢gdes adicionais. Entre
em contato com o suporte técnico da Dell para obter mais informacgdes.

Substituicdo de unidade inteira; ndo devolucdo; propriedade da peca de servico. Se a Dell concluir que um componente
do Produto com suporte defeituoso pode ser desconectado e reconectado facilmente (como um teclado ou monitor) ou se o
analista concluir que o Produto com suporte deve ser substituido por inteiro, a Dell se reservara o direito de enviar ao Cliente
uma unidade inteira de substituicdo. Se a Dell entregar uma unidade de substituicdo ao Cliente, o Cliente devera abdicar do
sistema ou componente defeituoso correspondente, a menos que tenha adquirido o servigo “Mantenha seu disco rigido” para

o sistema afetado e, nesse caso, poderd manter os respectivos discos rigidos. Todas as pegas de servi¢co da Dell removidas do
Produto suportado e/ou unidades inteiras devolvidas tornam-se propriedade da Dell. O Cliente devera pagar a Dell o prego de
varejo em vigor a época por qualquer pega de servico ou unidade inteira removida do Produto suportado mantido pelo Cliente
(com excegdo de discos rigidos dos Produtos suportados cobertos pelo servico “Mantenha seu disco rigido”) no caso de o
Cliente ter recebido pecgas de substituicdo da Dell. Se o Cliente ndo abdicar do sistema ou componente defeituoso como exigido
acima ou se a unidade defeituosa nédo for devolvida dentro de 10 (dez) dias de acordo com as instrugdes por escrito fornecidas
com a unidade de substituicdo (no caso da unidade de substituicdo ndo ter sido entregue pessoalmente por um técnico da Dell),
o Cliente concordara em pagar a Dell pela unidade de substituicdo no recebimento da fatura. Caso o Cliente ndo pague a fatura
dentro de 10 (dez) dias apds o recebimento, além dos direitos legais e solu¢des disponiveis, a Dell podera rescindir esta
Descricdo de Servico mediante aviso. A Dell utiliza, e o Cliente autoriza expressamente, o uso de pegas novas e
recondicionadas fornecidas por diversos fabricantes na execucéo de reparos em garantia.
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Prazos de troca avancada para todos os niveis de servi¢co. A Dell podera fornecer uma peca ou produto de substituicdo
(“lItem de substituicdo”) com base na troca avancada, independentemente do nivel de servigo original adquirido. Antes de
fornecer uma troca avancada, a Dell podera solicitar um nimero de cartdo de crédito valido e a autorizacéo de crédito ou

0 pagamento do Item de substituicdo antes de enviar esse item. Se vocé ndo desejar fornecer autorizagdo de crédito nem
pagamento de acordo com este paragrafo, vocé néo recebera o Item de substituicdo com base na troca avancada. Ndo
cobraremos em seu cartdo de crédito pelo Item de substituicdo ou reembolsaremos seu pagamento pelo Item de substituicdo, se:
1) a peca ou produto original for devolvido dentro de 10 dias do recebimento do Item de substituicdo e 2) confirmarmos que

o0 problema com o produto esté coberto pela garantia aplicavel ao(s) Produto(s) com suporte do Cliente ou por um contrato de
suporte valido. Consulte www.Dell.com/warranty (em inglés) ou o site Dell de sua regido para obter informacdes sobre a garantia.
Se preferir, entre em contato com um analista de suporte técnico da Dell para obter mais detalhes. Se ndo recebermos a peca ou
produto original dentro de 10 dias, faremos a cobranga no cartdo de crédito pelo preco padréo corrente do Item de substituicdo
ou, se o pagamento foi solicitado antes do envio, ndo reembolsaremos o pagamento. Se, apds o recebimento da peca ou do
produto original, determinarmos que o problema com o produto ndo esta coberto pela garantia aplicavel ou pelo contrato de
suporte valido, daremos a opg¢éo para que vocé devolva o Iltem de substituicdo a propria custa dentro de 10 (dez) dias a partir da
data em que for informado sobre a falta de cobertura para o problema. Se vocé nédo devolver o ltem de substitui¢cdo, cobraremos
em seu cartdo de crédito o preco padrdo corrente do Item de substituicdo ou, se o pagamento foi solicitado antes do envio, ndo
reembolsaremos o pagamento.

Pecas no mesmo dia Util. Pega critica € aquela que, quando apresenta falha, pode impedir que o Produto suportado execute
suas fungdes basicas. Para receber pegas no mesmo dia util, o Cliente deve ter adquirido um contrato de servigo correspondente
que inclua a entrega de pegas no mesmo dia util, e o Produto com suporte deve estar localizado dentro da area de cobertura,
conforme determinado pela Dell. Se uma peca que é necessaria para reparar um Produto suportado nao estiver disponivel em
uma instalacéo da Dell préxima a localizagdo do Cliente e precisar ser transferida de outra instalagdo, o envio ocorrera assim que
for comercialmente razoavel.

Pecas de reposicao. A Dell utiliza, e o Cliente autoriza expressamente, 0 uso de pecas novas e recondicionadas fornecidas por
diversos fabricantes na execugéo de reparos em garantia.

Pecas em estoque. Atualmente, a Dell tem pecas em estoque em varios locais do mundo. As pecgas selecionadas talvez nédo
estejam estocadas na localizagdo mais proxima do Cliente. Se uma peca que € necessaria para reparar um Produto suportado
néo estiver disponivel em uma instalagdo da Dell pr6xima a localizagdo do Cliente e precisar ser transferida de outra instalagéo,
0 envio ocorrera assim que for possivel e comercialmente razoéavel.

Transferéncia do Servico. Sujeito as limitagGes estabelecidas nesta Descricédo de servigo, o Cliente podera transferir o Servigo
a terceiros que tiverem adquirido o Produto suportado dele em sua totalidade antes da expiracdo da Vigéncia em vigor na época,
desde que o Cliente seja o comprador original do Produto suportado e deste Servico ou desde que o Cliente tenha adquirido o
Produto suportado e este Servico de seu proprietario original (ou de um cessionario anterior) e tenha seguido todos os
procedimentos de transferéncia disponiveis em www.dell.com/support. Uma taxa de transferéncia podera ser aplicada. Se o
Cliente ou o cessionario do Cliente transferir o Produto com suporte para uma localizagdo geografica onde este Servi¢co ndo
estiver disponivel (ou ndo estiver disponivel pelo mesmo preco), o Cliente ou o cessionario do Cliente podera ndo ter cobertura
ou podera ter de pagar encargos adicionais para manter as mesmas categorias de cobertura de suporte na nova localizacéo.

Se o Cliente ou o cessionario do Cliente optar por ndo pagar tais encargos adicionais, o Servi¢o podera ser automaticamente
movido para categorias de suporte disponiveis na nova localizacédo a esse preco ou a um preco inferior, sem possibilidade de
reembolso. http://www.dell.com/support

Unidades né&o passiveis de manutencdo em campo. Se, apds o diagndstico remoto e a solugéo de problemas, a Dell
determinar que o Produto com suporte do cliente requer o Servigo de devolucéo para reparo, conforme descrito na tabela abaixo,
o Cliente devera embalar imediatamente o Produto com suporte e enviar ou agendar a coleta pela transportadora para 0 mesmo
dia ou o préximo dia disponivel com o objetivo de manter os direitos do Cliente. ApGs o reparo ou a substituicdo, a Dell entregara
o Produto com suporte a transportadora para devolucéo ao Cliente. Se as op¢8es que ndo sejam da Dell, adicionadas ao
Produto coberto pelo suporte contratado pelo Cliente, forem a causa do problema relatado, uma taxa de servico podera ser
aplicada e os tempos de reparo e devolugdo poderdo ser adiados. A Dell se reserva o direito de enviar ao Cliente uma
substituicdo completa da unidade para o Produto coberto pelo suporte, em vez de reparar e devolver o Produto coberto pelo
suporte que o Cliente enviou para reparo.

O Cliente é obrigado a pagar o precgo corrente padrédo da Dell por qualquer peca de servico retirada do Produto com suporte e
ndo devolvida apropriadamente a Dell pelo Cliente. Ndo pagar oportunamente as pecas de reposi¢do que ndo foram devolvidos
de forma adequada para a Dell por parte do Cliente pode resultar na suspenséo do servigo do Cliente, estabelecido neste
Contrato.

As opc¢des de Servico de retorno para reparo listadas na tabela abaixo ndo estéo disponiveis em todos os paises e localizagdes.

Dell ProSupport Flex for Client | v5.0 | 1-May-2024


http://www.dell.com/support.
http://www.dell.com/support

Dell Customer Communication - Confidential

Nivel de
resposta
de servigo

Opcoes adicionais
(Se aplicavel)

Descricdes das opc¢des de servico

Opcoes do
servigo de
retorno
para
reparo

MIS (Mail-in Service,
Servico de Postagem)

O MIS (Mail-in Service, Servigo de Postagem) é iniciado quando o Cliente liga para o suporte técnico
da Dell, como descrito acima. Durante o diagndstico, o técnico da Dell determinara se é necessario
gue o Produto coberto pelo suporte seja enviado a um centro de reparo designado pela Dell para o
suporte a um Incidente Qualificado. O tempo normal do ciclo, incluindo o envio a assisténcia técnica e
a devolugao, é de 10 dias Uteis a partir da data em que o Cliente envia o Produto com suporte a Dell.

CIS (Carry-In Service,
Servico de Entrega)

O CIS (Carry-In Service, Servigo de Entrega) é um servico de “entrega” iniciado quando o Cliente liga
para o suporte técnico da Dell, como descrito acima. Durante o processo de solugéo de problemas por
telefone, o técnico da Dell analisara se o problema é devido a uma falha de hardware. Em caso
afirmativo, a entrega do Produto Suportado a um centro de reparo ou local de remessa determinado
pela Dell (pago pelo Cliente) ser& solicitada ao Cliente. O horario padréo de servico é o comercial,
disponivel cinco dias por semana, exceto feriados nacionais. Os reparos de Incidentes qualificados
serdo feitos de acordo com o tempo de resposta identificado na Fatura do cliente. Quando o Produto
coberto pelo suporte for reparado, a Dell entrard em contato com o Cliente a fim de planejar a
devolucdo. Os Acordos de Nivel de Servico de reparo podem variar conforme o pais e a cidade.

Servico de coleta e
devolucao

O Servico de coleta e devolugéo é iniciado quando o Cliente liga para o suporte técnico da Dell, como
descrito acima. Se um Incidente qualificado no Produto com suporte for diagnosticado e ndo puder ser
solucionado por telefone com o técnico da Dell, um representante da Dell recolhera seu Produto com
suporte e o levara a um centro de reparo designado pela Dell. O tempo de ciclo é 7 a 12 dias (teis,
normalmente dez (10) dias que incluem o transporte até e desde o centro do reparo. A partir da data
em que o cliente envia o produto suportado para a Dell. Esse método de servigo inclui a mao de obra
e o reparo ou a substituicdo das pegas na unidade principal do sistema, inclusive monitor, teclado

e mouse, caso ndo tenham sido adquiridos separadamente.

Servigo
de Troca
Avancada

N/D

Para Clientes com Servigo de Troca Avangada em telas (monitores), docking stations e sistemas
aplicaveis (por exemplo, XPS 9315), a Dell podera enviar um produto de substituigcdo ao local comercial
do Cliente para dar suporte a um Incidente qualificado. Em alguns casos, a critério da Dell, um técnico
de servigo no local também podera ser despachado para substituir/instalar o produto de substitui¢éo.
Ao receber o produto de substituicdo, o Cliente devera devolver as telas (monitores), as docking
stations e os sistemas aplicaveis com defeito a Dell, levando-os ao local designado da transportadora
para devolugdo no prazo de trés dias Uteis. Se a Dell determinar que as telas (monitores), docking
stations e/ou sistemas aplicaveis do Cliente ndo podem ser devolvidos em uma transportadora e

o Cliente deve devolvé-los por meio de um método de devolugdo por malote, as instru¢des de
embalagem e envio, bem como um conhecimento de envio pré-pago, serdo enviados ao local

do Cliente com o produto de reposi¢ao. Apos o recebimento do produto de substitui¢do, o Cliente
embalara imediatamente as telas (monitores), docking stations e/ou sistemas aplicaveis, e enviara pelo
correio ou agendara a coleta pela transportadora no mesmo dia ou no proximo dia disponivel. Se o
Cliente néo devolver o item com defeito, uma taxa podera ser cobrada.

Opcdes do
servigo de
retorno
para
reparo

Servico de entrega
realizada por parceiro
(CIS)®

O Servico de entrega é um servico de “entrega” iniciado por meio de uma ligagdo telefénica ou levando
o Produto suportado a um centro de reparo ou local de envio designado pela Dell (pago pelo Cliente).
O horéario padréo de servigo € o comercial, disponivel cinco dias por semana, exceto feriados
nacionais. Os reparos de Incidentes qualificados seréo feitos de acordo com o tempo de resposta
identificado na Fatura do cliente. Quando o Produto coberto pelo suporte for reparado, o provedor

de servicos autorizado pela Dell entrara em contato com o Cliente a fim de decidir recupera-lo. Os
Acordos de Nivel de Servigo de reparo podem variar conforme o pais e a cidade. O periodo rotativo

é de 7 a 12 dias uteis, normalmente 10 (dez) dias.

6 O Servico é realizado pelos Prestadores de Servigo Autorizado da Dell.
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ll'\g\s/slogtea (Cépeggglsicgc\i/i;i)onais Descrigdes das opgdes de servigo
de servi¢co

Servico de coleta e
devolugao realizado
por parceiro (CAR)’

O Servico de coleta e devolugdo é iniciado com uma ligagéo para o provedor de servigo autorizado
pela Dell. Se um Incidente qualificado no Produto suportado for diagnosticado e ndo puder ser
solucionado por telefone, seu Provedor de servigo autorizado pela Dell recolhera o Produto suportado
e o levara a um centro de reparo determinado pela Dell. O horéario padréo de servigo é o comercial,
disponivel cinco dias por semana, exceto feriados nacionais. Os reparos de Incidentes qualificados
serdo feitos de acordo com o tempo de resposta identificado na Fatura do cliente. Quando o Produto
coberto pelo suporte for reparado, o provedor de servicos autorizado pela Dell entrard em contato com
o Cliente a fim de decidir devolvé-lo. Esse método de servigo inclui a mao de obra e o reparo ou a
substituico das pecas na unidade principal do sistema, inclusive monitor, teclado e mouse, caso ndo
tenham sido adquiridos separadamente. Os Acordos de Nivel de Servico de reparo podem variar
conforme o pais e a cidade.

Termos e condigOes
aplicaveis a todas as
opgOes de resposta
néo passiveis de
manutencgdo em

Os reparos de Incidentes qualificados serdo feitos de acordo com o tempo de resposta identificado na
Fatura do cliente. Assim que o Produto com suporte for reparado, ele sera devolvido ao Cliente.

Procedimentos de envio: durante o diagnostico, o técnico da Dell fornecera instrugdes sobre como
devolver o produto ao centro de reparo designado pela Dell. O Produto suportado deve ser enviado

para o endereco fornecido pelo técnico da Dell e claramente rotulado com o “nimero de autorizagdo de
devolucéo”. O técnico da Dell fornecera o Nimero de autorizagéo para devolucédo. Para acelerar o
reparo ou a substituicdo, anexe uma breve descricdo do problema por escrito. Coloque na embalagem
original o produto que esta sendo devolvido. Caso a embalagem original ndo esteja disponivel, o
técnico da Dell podera auxiliar fornecendo uma embalagem. No entanto, podera haver uma taxa pelo
servico.

campo

Precauc¢des de envio: o Cliente ndo deve enviar manuais, informagées confidenciais, exclusivas ou
pessoais, ou midias removiveis. A Dell ndo se responsabiliza por dados perdidos ou corrompidos,
midias danificadas ou perdidas, nem por informagées confidenciais, de propriedade ou pessoais do
Cliente.

Termos e condi¢cdes adicionais aplicaveis aos usuarios finais que compram o produto com
suporte de um OEM

O “OEM” é um revendedor que vende os Produtos suportados como um fabricante do equipamento original que esta adquirindo
os Produtos e Servicos Dell do grupo Dell OEM Solutions (ou seu sucessor) para um projeto de OEM. O OEM normalmente
incorpora ou agrupa esses produtos da Dell com hardware, software ou outra propriedade intelectual pertencente ao Cliente
OEM, resultando em um sistema ou solugéo especializado com a funcionalidade especifica da tarefa ou do setor (esse sistema
ou solucédo sendo uma “Solucédo de OEM”) e revende essa Solugdo de OEM com a marca prépria do OEM. Com relagdo a
OEMs, o termo “Produtos com suporte” inclui os Produtos Suportados da Dell que sédo fornecidos sem a marca Dell (ou seja,
sistema pronto de OEM sem marca) e “Usuario final” significa vocé ou qualquer entidade que adquire uma Solucao de OEM
para sua propria utilizacéo final e ndo para revenda, distribuicio ou sublicenciamento a terceiros. E responsabilidade do OEM
oferecer ao Usuario Final solugcdo de problemas de primeiro nivel. Um diagnostico inicial apropriado de empenho maximo
devera ser realizado pelo OEM antes que a chamada va para a Dell. Esse OEM permanece com a responsabilidade de fornecer
a solucao de problemas inicial, mesmo quando o Usuario final contata a Dell para solicitar o servigo. Além disso, se um Usuario
final contatar a Dell para o servigo sem contatar seu OEM, a Dell pedira que o Usuario final contate o OEM para receber uma
solucdo de problemas de primeiro nivel antes de contatar a Dell.

7 0 Servico de Coleta e Devolugéo por Parceiro (CAR) é realizado pelos Prestadores de Servigo Autorizados da Dell.
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