Descrig8o de Servico

Multivendor Support

Introducéo

A Dell Technologies (1) tem o prazer de fornecer o Multivendor Support Service (o[s] “Servic¢o[s]””) em conformidade
com esta Descricao de servigo (“Descrigéo de Servigo™). Sua cotacgdo, o formulario de pedido ou outra forma de fatura ou
confirmacdo de pedido mutuamente acordada entre as partes (como aplicavel, o “Formulario de Pedido”) incluird o nome
do(s) servigo(s) e as opgdes de servico disponiveis que vocé adquiriu. Para obter mais ajuda ou solicitar uma copia do(s)
contrato(s) de servigo, entre em contato com o Suporte técnico da Dell Technologies ou com seu representante de vendas.

1 O escopo deste servico

1.1 Visao geral do servico

E com prazer que a Dell Technologies oferece os Servigos para determinados sistemas de servidor, armazenamento

e dispositivos/sistemas de rede (i) ndo fornecidos pela Dell Technologies, dentro e fora da garantia e (ii) fornecidos
pela Dell Technologies fora da garantia e no fim da vida Util (“EOL”) que em conjunto sdo o(s) “Produto(s)
compativel(is)” de acordo com esta Descricdo de servigo. Para qualquer outro tipo de sistema/dispositivo, entre em
contato com seu representante de vendas local. Os Servicos oferecem opcdes de suporte técnico (telefone etc.), pecas
de servico e servigos de méo de obra conforme observado na Cotacdo do Cliente para manter sistemas em condicGes
operacionais normais durante a Vigéncia. O periodo de cobertura de cada dispositivo (“Periodo de Cobertura™) esta
incluido na sua Cotacdo do Cliente.

1.1.1 Opcoes de nivel de servico disponiveis

Os Servigos para os Produtos compativeis com ou sem garantia dos fabricantes de equipamento original (“OEM”)
durante o Periodo de Cobertura sédo determinados nos termos dos servicos adquiridos para cada dispositivo detalhados
na Cotacéo do Cliente.

»  Suporte por telefone 24x7

*  Opcoes de Servigo no local (suporte no local no préximo dia Util ou suporte no local em quatro horas,
disponivel 24x7). “Dia Util” significa qualquer dia que ndo seja sabado, domingo ou feriado/dia néo util
publico, bancério ou reconhecido nacionalmente.

»  Acesso direto por telefone 24 (vinte e quatro) horas por dia, 7 (sete) dias por semana (inclusive feriados)
a analistas para assisténcia de solucdo de problemas de hardware conforme descrito nesta Descri¢do de Servigo.

»  Envio de técnico e/ou pecas de servico para a localizagdo da empresa do Cliente (conforme a necessidade e de
acordo com o nivel de servico adquirido, como informado na Cotagdo do Cliente) para reparos e resolugéo
necessarios para que o Produto compativel volte as condigBes operacionais normais.

»  Assisténcia remota de solucdo de problemas para problemas de suporte comuns, quando disponivel e com
o0 consentimento do Cliente.

L«Dell Technologies”, conforme usado neste documento, significa a entidade de vendas da Dell (“Dell”) aplicavel, especificada no
Formulario de Pedido da Dell, e a entidade de vendas da EMC (“EMC”) aplicavel, especificada no Formulario de Pedido da EMC. O uso
de “Dell Technologies” neste documento ndo indica alteragcdo no nome legal da entidade Dell ou EMC com a qual vocé fez negécios.
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Produtos compativeis: Este Servico esta disponivel em sistemas EOL selecionados ndo fornecidos e fornecidos pela
Dell Technologies que tenham uma configuracdo padrao. Os Produtos compativeis em uma configuragdo padrao
que sdo cobertos por esta Descricdo de servico estdo identificados na Cotacdo do Cliente. No entanto, software,
acessorios, itens de suprimento, troca de midia, produtos/pecas periféricos de suprimentos operacionais (baterias,
estruturas, tampas etc.) ndo sdo cobertos por este Servico.

Um contrato de servico separado deve ser adquirido pelo Cliente para cada Produto compativel (por exemplo,

a impressora conectada a um sistema qualificado NAO esta coberta, a ndo ser que ela tenha um contrato de suporte
separado). Cada Produto compativel ser& designado pelo seu nimero de série do OEM ou por outro nimero de série
designado (a “Etiqueta de Servigo”). Produtos adicionais podem ser cobertos por esta Descri¢do de Servico ou
adicionados a lista de Produtos compativeis dependendo da regido, da localizagdo ou do idioma, de acordo com

0 Processo de Controle de Mudanca, se for aplicavel. Entre em contato com o representante de vendas da

Dell Technologies para obter informac6es mais detalhadas sobre os Produtos compativeis para este Servico.

1.2 Procedimentos de suporte

Etapa um: Peca assisténcia

Para solicitac@es de suporte telefénico, entre em contato com o centro de suporte regional da Dell Technologies
para falar com um analista de suporte técnico. Os nimeros de telefone regionais podem ser encontrados em
https://www.dell.com/support/incidents-online/en-us/contactus

» A pessoa precisa identificar a localizacdo do Produto compativel.

»  Forneca o nimero de série (Etiqueta de servico) e outras informacgdes, conforme a solicitacdo do analista.
O analista verificara o Produto compativel do Cliente, os niveis de Servico de resposta aplicaveis e confirmara
se ha algum dos Servicos esta vencido.

Etapa dois: Assisténcia na solucdo de problemas por telefone
* Quando solicitado, identifique as mensagens de erro recebidas e em que momento ocorrem, as atividades
que precederam a mensagem de erro e as medidas que vocé ja tomou para tentar resolver o problema. Pode
ser necessario que o Cliente esteja fisicamente presente no local do Produto compativel.
» O analista realizard uma série de etapas de resolugdo para ajudar a diagnosticar o problema.
»  Se for necessario o envio de um técnico de servico ao local, o analista fornecerd instrugdes adicionais.

1.3 Opcdes de Servico no local

Apos o analista determinar se € necessaria a substituigdo de uma peca, o Cliente serd informado sobre as prdximas
etapas a serem seguidas.

As opcoes de resposta no local variam de acordo com o tipo de servico adquirido. Se o servigo adquirido tiver um nivel
de resposta de servico de suporte no local, o pedido indicara o nivel aplicavel de resposta do servigo no local, que

é descrito em mais detalhes na tabela mostrada no Apéndice A. Desde que todos os termos e condi¢des aplicaveis
definidos nesta Descricdo de Servigo sejam cumpridos, a Dell Technologies enviard um técnico de servico a localizacdo
de negdcios do Cliente para tratar de um Incidente Qualificado.

2 Exclusdes

Para evitar dividas, as seguintes atividades ndo estéo incluidas no escopo desta Descri¢éo de Servigo:

A Atividades como instalacéo, desinstalacéo, realocacdo, manutencao preventiva, assisténcia a treinamentos,
administracdo remota, gerenciamento de patches de software ou atualizagbes de microcodigo.
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B. Acessorios, itens de suprimento, substitui¢do de midias, suprimentos operacionais, periféricos ou pegas como
baterias, estruturas e tampas ou suporte para isso.

C. Suporte direto a produtos de terceiros ou qualquer forma de assisténcia colaborativa, coordenacdo com qualquer
fabricante original, fornecedor, editor ou parceiro de versdes de produtos de terceiros ndao suportadas atualmente
pelo fabricante, fornecedor ou parceiro, conforme aplicavel.

D. Suporte necessario em virtude de o Cliente ndo conseguir manter o software e os Produtos compativeis nas
configuracBes ou nos niveis de versdo minimos aplicaveis.

E. Suporte a Produto(s) compativel(is) danificado(s) por fendbmenos naturais (como, entre outros, raios, enchentes,
tornados, terremotos e furacdes), uso inadequado, acidente, mau uso do Produto compativel ou de seus componentes
(como, entre outros, uso de tensdes de linha incorretas, uso de fusiveis incorretos, uso de dispositivos ou acessorios
incompativeis, ventilacdo inadequada ou insuficiente ou falha ao seguir as instrucdes de operacdo), modificacdo,
ambiente operacional ou fisico inadequado, manutencdo imprdpria por parte do Cliente (ou representante do Cliente),
movimentacdo do Produto compativel de maneira incompativel com o projeto, remogao ou alteracao de etiquetas
do(s) Produto(s) compativel(is) ou de pecas, ou falha causada por um produto pelo qual a Dell Technologies nao
é responsavel.

F. A Dell Technologies ndo se responsabilizard por nenhuma falha na prestacdo dos Servicos causada por:
(1) qualquer omisséo, engano, erro ou falha do Cliente na execugdo de suas responsabilidades sob esta
Descricdo de servico, (2) problemas causados por software ou dados do Cliente, (3) defeito ou deficiéncia
com respeito a rede, aos sistemas ou a outros equipamentos do Cliente, (4) falhas de hardware ndo mantido
pela Dell Technologies ou (5) modificacBes no hardware feitas por outra parte que néo a Dell Technologies
ou seus representantes. A Dell Technologies notificard o Cliente e usara esfor¢cos comercialmente razoaveis
para desempenhar suas fungdes, ndo obstante a ocorréncia de um ou mais dos eventos acima (sendo que
o Cliente deve reembolsar a Dell Technologies pelas despesas adicionais por tais iniciativas).

G. Servigos de remogdo de spyware/virus ou backup de dados.

H. Instalacdo remota ou de sistema de rede avancada e sem fio, ajustes, otimizacdo e configuracdo de aplicativos
além dos detalhados nesta Descrigdo de servico.

I Criacéo de scripts, programacéo, projeto/implementacdo de bancos de dados, desenvolvimento para a Web ou
kernels recompilados.

J. Qualquer servico ou atividade ndo identificado especificamente nesta Descri¢do de Servico.

Esta Descrigdo de servico ndo concede ao Cliente nenhuma garantia adicional as garantias fornecidas segundo os
termos do Contrato ou do acordo geral de servigos, conforme aplicavel.

3 Responsabilidades do Cliente especificas a oferta

A. Licencas de software: O Cliente é o Unico responsavel por manter a licenga de direito de uso. A Dell Technologies
n&o se responsabiliza por despesas do Cliente com itens que incluem, entre outros, tarifas de licenca de direito de
uso, transferéncia de licencas e/ou despesas com midia de software.

B. Configuracdo e localizacéo do produto: O Cliente é responsavel pela precisdo da configuracao e do local do
produto fornecidos a Dell Technologies.

C. Condicdo operacional atual: O Cliente é responsavel por assegurar que os Produtos compativeis estejam em condi¢do
operacional normal desde o inicio do Periodo de Cobertura destacado na Ordem de compra ou junto a Dell Technologies.
O Cliente concorda em permitir que a Dell Technologies faga uma inspecdo no local dos Produtos compativeis para
confirmar que estes estejam em condigdo operacional normal e para resumir a configuragao e obter os nimeros de série
dos componentes. Qualquer servico necessario para colocar os Produtos compativeis em condicéo operacional normal
no inicio do Periodo de Cobertura sera de responsabilidade do Cliente.
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D. Delegacéo de agente: Para todos 0s Produtos compativeis ndo fornecidos pela Dell Technologies, o Cliente nomeia
pelo presente a Dell Technologies como sua agente para obter garantia e assisténcia técnica em nome do Cliente
para 0s Produtos compativeis cobertos por este documento. A declaragdo de agéncia acima NAO autoriza
especificamente a Dell Technologies a vincular o Cliente contratual ou financeiramente sem a prévia aprovagdo
por escrito do Cliente.

E. Ponto de contato: O Cliente fornecera a Dell Technologies um ponto Gnico de contato que fara a comunicacéo
com a Dell Technologies para auxiliar na execucéo do servigo.

4 Responsabilidades gerais do Cliente

A. Autoridade para conceder acesso: O Cliente declara e garante que obteve permisséo para que tanto o Cliente quanto
a Dell Technologies acessem e usem os Produtos compativeis, os dados neles contidos e todos 0s componentes de
hardware e software neles incluidos para a finalidade de prestar estes Servicos. Se o Cliente ainda néo tiver essa
permisséo, caberd a ele obté-la, as suas custas, antes de solicitar que a Dell Technologies realize esses servigos.

B. Cooperacdo com o analista por telefone e o técnico no local: O Cliente concorda em cooperar e seguir as
instrugdes dadas pelo analista da Dell Technologies por telefone ou pelos técnicos no local. A experiéncia
mostra que a maioria dos problemas e erros no sistema pode ser solucionada por telefone, como resultado da
cooperagao entre o usudrio e o analista ou técnico.

C. Obrigacoes no local: Quando os Servicos exigirem trabalho no local, o Cliente fornecera (sem custo para
a Dell Technologies) acesso livre, seguro e suficiente as instalagdes e aos Produtos compativeis, inclusive amplo
espaco de trabalho, eletricidade e linha telefonica local. O Cliente devera fornecer também (sem custo para
a Dell Technologies) um monitor ou uma tela, um mouse (ou dispositivo de apontamento eletrénico) e um
teclado, caso o sistema j& ndo inclua esses itens.

D. Manter versdes de software e servicos: o Cliente deve manter o software e o(s) Produto(s) compativel(is) nos niveis
de versdo ou configuragcdo minimos especificados pelo fabricante conforme determinado nos sites dos OEMs.

O Cliente deve também garantir a instalacdo de pecas de reposicao corretiva, patches, atualizacdes de software
ou versdes subsequentes, conforme indicado pelo OEM, para manter o(s) Produto(s) compativel(is) qualificados
para este Servico.

E. Backup de dados, remocdo de dados confidenciais: 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 precaucéo contra
possiveis falhas, alteracfes ou perdas de dados. Além disso, o Cliente € responsavel por remover qualquer
informac&o confidencial, de propriedade exclusiva ou pessoal e qualquer midia removivel, como cartdes SIM,
CDs ou PC Cards, independentemente de um técnico no local também estar prestando assisténcia. A DELL NAO
SE RESPONSABILIZARA POR:

« NENHUMA INFORMACAO CONFIDENCIAL, DE PROPRIEDADE EXCLUSIVA OU PESSOAL.

. DADOS, PROGRAMAS E SOFTWARES PERDIDOS OU CORROMPIDOS.

. MIDIA REMOVIVEL PERDIDA OU DANIFICADA.

. ENCARGOS DE DADOS OU DE VOZ INCORRIDOS COMO RESULTADO DA NAO REMOCAO DE TODOS OS
CARTOES SIM OU OUTRAS MIDIAS REMOVIVEIS DE DENTRO DOS PRODUTOS COMPATIVEIS QUE SAO
DEVOLVIDOS A DELL.

. PERDA DO USO DE UM SISTEMA OU REDE.

«  E/OU POR NENHUM ATO OU OMISSAO, INCLUSIVE NEGLIGENCIA, POR PARTE DA DELL OU DE UM
PROVEDOR DE SERVICOS TERCEIRIZADO.
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A Dell Technologies ndo sera responsavel pela restauracdo ou reinstalagdo de nenhum programa nem de dados.
Ao devolver um Produto compativel ou peca correspondente, o Cliente incluira somente o Produto compativel

ou a peca que foi solicitada pelo técnico ao telefone.

F. Garantias de terceiros: Estes Servigos podem exigir que a Dell Technologies acesse hardware ou software ndo
fabricado pela Dell Technologies. As garantias de alguns fabricantes podem ser anuladas se a Dell Technologies
ou outra pessoa que ndo o fabricante trabalhar no hardware ou no software. O Cliente garantird que a execugdo
dos servigos pela Dell Technologies ndo afetara tais garantias ou, se isso ocorrer, que o resultado serd aceitavel
para o Cliente. A Dell Technologies ndo se responsabiliza por garantias de terceiros nem por efeitos que os
Servigos possam ter nessas garantias.

5 Termos e condic¢des da Dell Technologies Services

Esta Descrigdo de Servico é acordada entre vocé, o Cliente (“vocé” ou “Cliente™), e a entidade Dell Technologies
identificada em sua fatura de compra deste Servico. Este Servico esta sujeito e é regido por um contrato mestre de
servicos separado do Cliente, assinado com a Dell Technologies, que autoriza claramente a venda deste Servigo.

Na auséncia de tal acordo e dependendo da localizagdo do Cliente, este Servigo estara sujeito e sera regulado

pelos Termos comerciais de venda da Dell Technologies ou pelo acordo ao qual a tabela a seguir fizer referéncia
(conforme o caso, 0 “Acordo”). Consulte a tabela abaixo, que mostra 0 URL aplicavel a localizacdo do cliente onde
seu Contrato esta disponivel. As partes confirmam que leram e concordam com o cumprimento destes termos on-line.

Localizagdo
do Cliente

Termos e condicdes aplicaveis a compra de servigos da Dell Technologies

Clientes que adquirem
Dell Technologies Services diretamente
da Dell Technologies

Clientes que adquirem Dell Technologies Services
de um revendedor autorizado Dell Technologies

Estados Unidos

Dell.com/CTS

Dell.com/CTS

Canada Dell.ca/terms (em inglés) Dell.ca/terms (em inglés)
Dell.ca/conditions (em francés canadense) Dell.ca/conditions (em francés canadense)
Paises da Site Dell.com de um pais especifico Site Dell.com de um pais especifico
América Latina
e Caribe
Asia/Pacifico- Site Dell.com de um pais especifico As Descrices de Servico e outros Documentos de servicos da
Japéo Dell Technologies que vocé possa receber do vendedor néo constituem um

contrato entre vocé e a Dell Technologies, servindo apenas para descrever

o contetdo do Servigo que vocé esta adquirindo desse vendedor, suas
obrigacdes como destinatario do Servigo e os escopos e limitacoes de

tal Servico. Como consequéncia e neste contexto, qualquer referéncia a
“Cliente” nesta Descricéo de Servico e em outros documentos de servigos
da Dell Technologies sera entendida como uma referéncia a vocé, enquanto
as referéncias a Dell Technologies devem ser entendidas como sendo

a Dell Technologies, um provedor de servigos que esta fornecendo o Servico
em nome do seu vendedor. VVocé ndo terd um relacionamento contratual
direto com a Dell Technologies em relagdo ao Servico descrito neste
documento. Para evitar davidas, qualquer condicéo de pagamento ou
contratual que seja, por natureza, diretamente relevante apenas entre um
comprador e um vendedor ndo sera aplicavel a seu caso e seguird o acordado
entre vocé e seu vendedor.
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Europa, Oriente | Site Dell.com de um pais especifico
Meédio e Africa
Além disso, os Clientes localizados na Franca, na
Alemanha e no Reino Unido podem selecionar o URL
aplicavel abaixo:

Franca: Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
Alemanha: Dell.de/Geschaeftsbedingungen
Reino Unido: Dell.co.uk/terms

As DescricOes de Servico e outros Documentos de servicos da

Dell Technologies que vocé possa receber do vendedor ndo constituem um
contrato entre vocé e a Dell Technologies, servindo apenas para descrever

o contetido do Servigo que vocé esta adquirindo desse vendedor, suas
obrigacdes como destinatario do Servigo e os escopos e limitacoes de

tal Servico. Como consequéncia e neste contexto, qualquer referéncia a
“Cliente” nesta Descricao de Servico e em outros documentos de servigos
da Dell Technologies sera entendida como uma referéncia a vocé, enquanto
as referéncias a Dell Technologies devem ser entendidas como sendo

a Dell Technologies, um provedor de servicos que esta fornecendo o Servico
em nome do seu vendedor. VVocé nao tera um relacionamento contratual
direto com a Dell Technologies em relagdo ao Servico descrito neste
documento. Para evitar dividas, qualquer condicéo de pagamento ou
contratual que seja, por natureza, diretamente relevante apenas entre um
comprador e um vendedor ndo serd aplicavel a seu caso e seguird o acordado
entre vocé e seu vendedor.

* Os Clientes podem visitar o site Dell.com local acessando Dell.com em um computador conectado a Internet em sua localidade ou escolhendo entre
as opgdes do site da Dell Technologies “Choose a Region/Country” disponiveis em Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

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 deverdo ser interpretados nem
considerados como substitutos de outros termos no Contrato que ndo entrem especificamente em contradi¢cdo com

esta Descricdo de Servigo.

Ao fazer o pedido dos Servicos, receber a prestacdo dos Servicos, utilizar os Servicos ou o software associado ou

clicar no botdo/marcar a caixa “lI Agree” ou similar em relagdo a sua aquisicéo, no site Dell.com, em uma interface
da Internet ou um software Dell Technologies, vocé concorda em cumprir com esta Descrigdo de servico e com 0s
contratos incorporados nela por referéncia. Se esté firmando esta Descrigdo de Servico em nome de uma empresa ou
outra entidade legal, vocé declara ter autoridade para vincula-la a esta Descri¢cdo de Servico e, nesse caso, “vocé” ou
0 “Cliente” devera se subordinar a entidade em questéo. Além de receberem esta Descri¢do de Servico, os Clientes

de determinados paises também poderao ser solicitados a assinar um Formulario de Pedido.

6 LimitacGes de Servicgo adicionais

A A responsabilidade da Dell Technologies para com o Cliente, resultante da prestacao do Servico, esta limitada
a restauracao do(s) Produto(s) compativel(is) a boa condicdo operacional. Se a Dell Technologies ndo conseguir
restaurar o(s) Produto(s) compativel(is) conforme especificado neste documento, ela substituira o(s) Produto(s)
compativel(is), o que podera incluir a substituicdo de pecas por pecas de servigo da Dell Technologies.
A Dell Technologies se isenta de todas as garantias, inclusive garantias implicitas de comercializago ou
adequacédo a uma finalidade especifica e de qualquer garantia resultante do curso de negociagdes ou de uso
comercial. A Dell Technologies nao garante que a operacéo do(s) Produto(s) compativel(is) atendidos de acordo
com este documento seré ininterrupta ou livre de erros, nem que a Dell Technologies corrigiré todas as falhas de
funcionamento. A Unica obrigacdo da Dell Technologies sob qualquer garantia esta limitada & manutengao e/ou

substituicdo conforme descrito neste documento.

B. A Dell Technologies néo se responsabilizara por nenhuma despesa nem indenizacao incorrida pelo Cliente, seja
interna ao Cliente ou paga pelo Cliente a terceiros, resultante de uma falha de funcionamento do(s) Produto(s)
compativel(is) ou devido a qualquer falha de funcionamento do(s) Produto(s) compativel(is) resultante de qualquer
causa de a¢do na qual qualquer reivindicagdo seja baseada. Em nenhum caso a Dell Technologies sera responsavel
perante o Cliente por danos incidentais, consequenciais ou especiais de qualquer tipo ou por quaisquer danos
resultantes do funcionamento do(s) Produto(s) compativel(is), perda temporéaria ou permanente de lucros resultante
ou em conexao com esta Descri¢do de servico, seja em uma agdo ou um contrato, prejuizo (inclusive negligéncia)
ou em outro contexto. As ac¢les corretivas previstas ou mencionadas nesta Descri¢do de Servigo sdo exclusivas,

e o Cliente e a Dell Technologies se isentam de outras solucfes corretivas legais e justas. As limitagdes desta se¢do
devem sobreviver & auséncia de qualquer solugdo exclusiva.
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C. O Cliente concorda que a Dell Technologies ndo estad armazenando, processando, hospedando nem mantendo
dados do Cliente ou dados pessoais.

7 Termos e condi¢Oes adicionais aplicaveis a servicos relacionados a suporte e garantia

A Cobertura de hardware: Podem ser aplicadas limitagfes de cobertura de hardware e podem estar disponiveis
ofertas de servico para estender essas limitacdes de hardware mediante uma tarifa adicional. Entre em contato
com um analista de suporte técnico da Dell Technologies para obter mais informacdes.

B. Falha na devolug&o:
A obrigacdo da Dell Technologies de executar os Servicos seré satisfeita quando a Dell Technologies tiver
tentado qualquer técnica de reparo de servico aplicavel que a Dell Technologies determine ser eficaz na
resolugdo do problema de suporte apresentado pelo Cliente a Dell Technologies ap6s entrar em contato com
a Dell Technologies para suporte de acordo com esta Descricdo de Servigco, mesmo se a Dell Technologies
determinar que o problema de suporte que o Cliente apresentou a Dell Technologies ndo pode ser resolvido.
Se a Dell Technologies entregar uma unidade de reposicdo ao Cliente, o Cliente devera abdicar do sistema ou
componente defeituoso correspondente, a menos que tenha adquirido o servi¢co Keep Your Hard Drive para
0 sistema afetado e, nesse caso, podera manter o(s) respectivo(s) disco(s) rigido(s). Se o Cliente ndo abdicar do
sistema ou componente defeituoso como exigido acima ou se a unidade defeituosa néo for devolvida dentro de
10 (dez) dias de acordo com as instrugdes por escrito fornecidas com a unidade de reposicdo (caso a unidade
de reposicao ndo tenha sido entregue pessoalmente por um técnico da Dell Technologies), o Cliente concordara
em pagar a Dell Technologies pela unidade de reposi¢do no recebimento da fatura. Se o Cliente ndo pagar a
fatura no prazo de 10 (dez) dias apds o recebimento, além dos direitos legais e solu¢Ges disponiveis para a
Dell Technologies, a Dell Technologies podera rescindir esta Descricdo de Servico mediante notificacéo.

C. Pecas em estoque: Atualmente, a Dell Technologies tem pegas em estoque em Vérias localiza¢gdes do mundo.
As pecas selecionadas podem nao estar estocadas na localizacdo mais proxima ao local do cliente. Se uma peca
necessaria para reparar o Produto compativel néo estiver disponivel em uma instalacdo da Dell Technologies
préxima a localizagdo do Cliente e precisar ser transferida de outra instalacdo, o envio ser feito por entrega
noturna. As localizagdes das pecas entregues em quatro (4) horas mantém em estoque componentes do sistema,
conforme determinado pela Dell Technologies. Um componente-chave € aquele que, quando apresenta falha,
pode impedir que o sistema execute as funcdes basicas. Pecas ndo consideradas essenciais incluem, entre outras,
software, unidades de disquete, unidades de midia, modem, alto-falantes, placas de som, unidades zip, monitores,
teclados e mouses. Para receber pecas em 4 (quatro) horas, o Cliente precisa estar localizado na area de cobertura
determinada pela Dell Technologies. A Dell Technologies mantera em estoque apenas pegas de acordo com as
configuracGes padrdo. O estoque de pecas de servigo requer um prazo de trinta (30) dias.

D. Pronto para o servico: O intervalo de Pronto para o servigo (RTS) representa o nimero de dias necessarios
ao preparo para a prestacdo do servico apds a data de aceitacdo de seu Pedido de compra e é mostrado na
Cotacdo do Cliente. A Dell Technologies comegara a prestar 0 Servico a partir da data mostrada em sua
cotacdo do cliente. O estoque de pegas exige um tempo adicional. A prestagdo do Servigo baseia-se nos
melhores esforgos entre a data de aceitagdo de sua Ordem de compra e a expira¢do do intervalo de RTS.

E. Propriedade das pecas de servigo: Todas as pegas de servigo da Dell Technologies removidas do Produto
compativel e devolvidas tornam-se propriedade da Dell Technologies. O Cliente pagara a Dell Technologies
0 prego de varejo em vigor a época por qualquer peca de servi¢o removida do Produto compativel que seja
retida pelo Cliente (com excecdo de discos rigidos dos Produtos compativeis cobertos pelo servico Keep
Your Hard Drive) se o Cliente tiver recebido pegas de reposi¢do da Dell Technologies. A Dell Technologies
utiliza, e o Cliente autoriza expressamente, 0 uso de pecas novas e recondicionadas fornecidas por diversos
fabricantes na execugdo de reparos.
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8 Periodo de servico

Esta Descricdo de Servico comeca na data inicial apresentada na cotacdo e continua por toda a vigéncia (“Vigéncia™)
indicada na cotagdo. A quantidade de sistemas, licencas, instalagdes, implementacgdes e endpoints ou usudrios finais
gerenciados para os quais o Cliente adquiriu um ou mais Servigos, o valor ou o prego e a Vigéncia aplicavel

a cada Servico estdo indicados na cotacdo, conforme aplicavel. Salvo se acordado por escrito de outra forma

entre a Dell Technologies e o Cliente, as aquisi¢des dos Servicos incluidos nesta Descrigdo de servigo serdo
exclusivamente para o uso interno do Cliente, e ndo para fins de revenda nem para agenciamento de servicos.

9 InformacGes adicionais importantes

A Reagendamento: ap6s o agendamento deste Servico, qualquer alteragdo na programacdo devera ocorrer pelo
menos oito dias corridos antes da data agendada. Se o Cliente fizer um novo agendamento do servico a sete dias
ou menos da data agendada, sera cobrada uma tarifa de novo agendamento, que nao devera exceder 25% do preco
pago pelo Cliente para a realizacdo dos Servigos. O Cliente concorda que qualquer reagendamento do Servico
deverd ser confirmado pelo menos oito dias antes do inicio do Servico.

B. Limites comercialmente aceitaveis ao escopo do Servico: A Dell Technologies podera se recusar a prestar
0 Servico se, em sua opinido, a prestacdo do Servico criar um risco ndo aceitavel a Dell Technologies ou aos
provedores de servicos da Dell Technologies ou se algum servico solicitado estiver fora do escopo do Servico.
A Dell Technologies néo se responsabiliza por nenhuma falha ou atraso na execucdo devido a causas fora de
seu controle, inclusive a incapacidade de o Cliente cumprir com suas obrigacdes nos termos desta Descri¢do
de Servigo. O Servico se estende somente aos usos para 0s quais o Produto compativel foi projetado.

C. Servigos opcionais: Os servigos opcionais (inclusive servigos de suporte ao ponto de necessidade, instalacéo,
criacdo de relatdrios, consultoria, suporte profissional gerenciado, gerenciamento de contas técnicas ou
treinamento) podem estar disponiveis para aquisi¢cdo na Dell Technologies e variam com a localizagdo do Cliente.
Os servigos opcionais podem exigir um contrato separado com a Dell Technologies. Na auséncia de tal acordo, os
servigos opcionais séo fornecidos conforme esta Descri¢do de Servigo.

D. Designacéo: A Dell Technologies pode designar este Servico e/ou esta Descri¢do de servigo a provedores de
servigos terceirizados qualificados.

E. Cancelamento: A Dell Technologies podera cancelar este Servico a qualquer momento durante o periodo de
Vigéncia se ocorrer qualquer um dos seguintes motivos:
. O Cliente deixar de pagar o preco total deste Servi¢o de acordo com os termos da fatura.
. O Cliente for abusivo, ameagador ou se recusar a cooperar com o analista assistente ou com o técnico
no local.
. O Cliente deixar de respeitar os termos e condi¢des estabelecidos nesta Descri¢éo de Servigo.

Se a Dell Technologies cancelar este Servico, ela enviara um aviso de cancelamento por escrito ao Cliente para

o0 endereco indicado na fatura do Cliente. A notificagdo incluird o motivo do cancelamento e a data de entrada em
vigor do cancelamento, que ndo serd em menos de 10 (dez) dias da data de envio do aviso de cancelamento pela
Dell Technologies ao Cliente, a menos que alguma lei local exija outras provisdes de cancelamento que ndo
possam ser alteradas por contrato. Se a Dell Technologies cancelar este Servigo de acordo com este paragrafo,

o Cliente ndo tera direito ao reembolso das tarifas pagas ou devidas a Dell Technologies.
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F. LimitacGes geograficas e realocacao: Este Servico sera prestado nos locais indicados na fatura do Cliente.
Este Servico ndo esta disponivel em todas as localizagfes. Se seu Produto compativel ndo estiver na
localizacdo geogréfica correspondente ao local constante nos registros de servigo da Dell Technologies
para seu Produto compativel ou se os detalhes da configuracédo forem alterados e néo relatados a Dell
Technologies, a Dell Technologies precisara primeiro requalificar seu Produto compativel para o direito ao
suporte que vocé adquiriu, antes que os tempos de resposta do Produto compativel possam ser reinstaurados.
Os pregos aplicaveis aos Servigcos podem diferir em um local que ndo o local geogréfico refletido nos registros
de servico da Dell Technologies para seu Produto compativel, e vocé sera responsavel por pagar o valor
adicional do preco para os Servicos no novo local, se aplicavel. Vocé ndo tera direito a nenhum reembolso
do valor pago originalmente para o servico se o preco for inferior na nova localizagéo. As opgdes de Servico,
incluindo niveis de servico, horas de suporte técnico e tempos de resposta no local, podem variar de acordo
com a regido geografica, e determinadas op¢des podem néo estar disponiveis para compra na localizacao
do Cliente. Portanto, contate seu representante de vendas para obter essas informacdes. A obrigacéo da
Dell Technologies de prestar os Servigos a Produtos compativeis realocados esta sujeita a diversos fatores,
inclusive, entre outros, disponibilidade do Servigo no local, taxas adicionais e inspecdo e recertificacdo
dos Produtos compativeis realocados, de acordo com os pre¢os de tempo e material de consultoria da
Dell Technologies vigentes.

G. A Dell Technologies ndo assume obrigagdes de garantia do Produto compativel de nenhum fabricante.

H. A Dell Technologies ndo assume as obriga¢des da garantia do software de nenhum fabricante nem de dar
manutencdo de software de qualquer tipo no ambito desta Descricdo de Servico.

I Excecdes ao Servico e custos adicionais: Os Servigos estdo sujeitos a custos adicionais devido as seguintes causas:
(i) negligéncia por parte do Cliente ou de terceiros; (ii) mau uso ou abuso, inclusive de incapacidade de operar o(s)
Produto(s) compativel(is) segundo as especificagdes do OEM; (iii) movimentagdo, transporte ou nova configuracéo
do(s) Produto(s) compativel(is) sem conformidade com as especificacfes do OEM; (iv) manutencéo ou reparo dos
Produtos compativeis por qualquer parte que nao a Dell Technologies; (v) falha de equipamento ndo mantido pela
Dell Technologies; (vi) causas externas ao(s) Produto(s) compativel(is), inclusive, fogo, agua, falha ou instabilidade
da energia elétrica, refrigeracdo inadequada, desastres naturais e danos normalmente cobertos por seguro.

A Dell Technologies pode, a critério proprio, cobrar pelas visitas para suporte ao(s) Produto(s) compativel(is) em
condigdo operacional normal, inclusive, entre outras causas, por falhas de servico ndo relacionadas ao(s) Produto(s)
compativel(is) e visitas para suporte feitas quando nenhuma falha é encontrada.

J. Transferéncia de Servigo: Sujeito as limitacdes estabelecidas nesta Descri¢do de Servico, o Cliente podera
transferir o Servico a terceiros que tiverem adquirido o Produto compativel do préprio Cliente em sua totalidade
antes da expiracdo do Termo em vigor na época, desde que o Cliente seja o comprador original do Produto
compativel e desse Servigo ou desde que o Cliente tenha adquirido o Produto compativel e esse Servigo de seu
proprietario original (ou de um cessionario anterior) e 0 novo cessionario siga as etapas de integracao exigidas
pela Dell Technologies para adquirir este servigo. Podera ser aplicada uma tarifa de transferéncia, e 0 preco para
0 cessionario subsequente podera ser diferente do preco para o Cliente que fez a transferéncia. Se o Cliente ou
o cessionario do Cliente transferir o Produto compativel para uma localizagdo geografica onde este Servigo nao
estiver disponivel (ou ndo estiver disponivel pelo mesmo preco), o Cliente ou o cessionario do Cliente podera
nao ter cobertura ou poderé ter de pagar encargos adicionais para manter as mesmas categorias de cobertura de
suporte na nova localizacdo. Se o Cliente ou o cessionario do Cliente optar por ndo pagar tais encargos adicionais,
0 Servico podera ser automaticamente movido para categorias de suporte disponiveis na nova localizagdo a esse
preco ou a um preco inferior, sem possibilidade de reembolso.

10  Critérios de pagamento

A. Tarifa fixa (com base nos sistemas listados em sua Cotacdo do Cliente): O Pagamento dos Servigos é feito em uma
tarifa anual. Consulte a Cotacdo do Cliente para obter a listagem de Produtos compativeis e 0s precos detalhados.
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B. Suposicoes de preco: Caso as informacdes do produto listado na Cotacéo de cliente ndo sejam precisas ou
completas para os sistemas reais, 0s precos da Dell Technologies poderédo ser alterados.

C. Configurac@es do sistema: O prego se baseia na configuragdo do(s) sistema(s) no inicio do servico. Qualquer
alteracdo na(s) configuracdo(Ges) podera resultar em alteracéo do preco.

D. Fatura/condicoes de pagamento: a fatura dos Servigos serd processada com antecedéncia, mediante o recebimento
da Ordem de compra do Cliente com referéncia a esta Descrigdo de servico. O pagamento deve ser feito na
moeda indicada na Cotacédo do Cliente ou na moeda local da regido ou do pais adequado. O pagamento € de
30 (trinta) dias a partir da data da fatura, a menos que indicado de outra forma em seu contrato.

E. Conversao de moeda: As taxas de conversao de moeda da Dell Technologies se baseiam em contratos de cambio
futuro ou de hedge estabelecidos com contrapartes de bancos globais. Essas taxas sao normalmente definidas no inicio
de cada trimestre, mas, devido a natureza dinamica dos mercados de cmbio internacionais, a Dell Technologies
podera, a qualquer momento, alterar os instrumentos, as moedas ou 0 processo do programa de cobertura.

F. Despesas: as despesas estdo incluidas no preco da tarifa fixa. A menos que o escopo mude, a Dell Technologies
ndo cobrard nenhuma despesa adicional relativa a prestagdo dos Servigos sem a expressa aprovagao por escrito
do Cliente. As despesas adicionais incluem aquelas relacionadas aos Servigos, inclusive despesas razoaveis
e necessérias de viagem e estadia.

G. Impostos: O preco da Dell Technologies ndo inclui IVA (Imposto sobre Valor Agregado) nem impostos locais
aplicaveis.
H. Mudancas de escopo: Poderdo ser aplicadas tarifas adicionais se o Cliente alterar ou expandir o escopo dos

Servicos. Qualquer trabalho adicional que seja necessario fora do escopo desta Descricdo de Servico devera
ser acordado conforme o Processo de Controle de Mudanga.

I Agendamento de servicos: Os servicos ndo poderdo ser agendados nem iniciados até que a Ordem de compra
(se houver) que faga referéncia a esta Descricdo de servigo seja recebida pela Dell Technologies. Apos
o0 recebimento de uma Ordem de Compra que faca referéncia a esta Descri¢do de Servigo, normalmente um
representante da Dell Technologies entrara em contato com o Cliente em até 7 (sete) dias Uteis para iniciar
0 agendamento dos Servicos. O agendamento dos Servigos serd baseado nos requisitos/preferéncias do
cronograma do Cliente e na disponibilidade dos recursos necessarios.

J. Precos: As condicOes oferecidas pela Dell Technologies nesta Descrigdo de servico (inclusive, entre outras, 0s
precos) séo validas por 30 (trinta) dias ap0s a entrega inicial desta Descri¢éo de servico ao Cliente. Caso esta
Descricdo de Servico seja executada pelo Cliente apds o periodo de 30 (trinta) dias, a Dell Technologies podera,
a critério proprio, (i) aceitar a Descricdo de Servigo segundo os termos expressos ou (ii) rejeitar tal Descri¢éo de
Servico e oferecer ao Cliente uma Descrigdo de Servico revisada, expressando todas as atualizagdes necessarias
dos termos da Descric¢do de Servigo anterior.

Anexo A

RESPOSTA NO LOCAL
Niveis de resposta no local disponiveis para aquisicdo

Os tempos de resposta a seguir se aplicam a um Incidente Qualificado expressamente acordado nos documentos de
pedidos aplicaveis com o Cliente. A disponibilidade pode variar conforme a regido/localizacdo. Entre em contato com
um representante de vendas ou de suporte da Dell Technologies para obter mais detalhes.
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A Dell aplicara esforgos comercialmente razoaveis para responder a Incidentes Qualificados nos seguintes periodos:

Tipo de Tempo de resposta no local Restri¢bes/termos especiais

resposta no

local

Servico  24x7 O técnico devera chegar ao local em até Disponivel 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas

de resposta no de 4 (quatro) horas apds a conclus&o da por dia, inclusive em feriados.

local em quatro solugéo de problemas por telefone.

horas

Servico de Depois da solucéo de problemas Disponivel cinco (5) dias por semana, dez (10) horas por dia,

resposta no local e do diagnostico por telefone, exceto feriados.

no préximo um técnico pode ser enviado Ligagdes recebidas pela central de especialistas da

dia atil* e chegar ao local no préximo Dell Technologies apés as 17h* no horario local do Cliente
dia atil. (de segunda a sexta-feira), e/ou envios feitos pela

Dell Technologies apos esse horario poderdo exigir um dia
Gtil adicional para que o técnico de servico chegue

a localizagdo do Cliente.

No caso de pegas/recursos adicionais serem necessarios
depois que o técnico estiver no local do Cliente, o trabalho
podera ser suspenso temporariamente até que as pegas ou 0s
recursos adicionais cheguem.

6-Hour Call to O técnico deve chegar ao local Disponivel 7 (sete) dias por semana, 24 (vinte e quatro) horas

Repair 24x7: em até duas horas apds o envio por dia, inclusive em feriados.

resposta no local e, em muitos casos, conserta . . .
PR, Resposta em duas horas e reparo em até seis horas apds o envio.

em duas horas o hardware em até seis horas

com servigo de apds o envio.

reparo em até Disponivel em determinados modelos de Produtos

seis horas compativeis.

* Para que um técnico chegue no proximo dia til, as chamadas de visita para suporte devem ser recebidas pela central de
especialistas da Dell Technologies antes da hora limite local para envio. A hora limite para envio pode variar de acordo com
0 pais e abrange das 15h30 as 17h do horario local do Cliente (de segunda-feira a sexta-feira). Os envios feitos apds a hora
limite local podem exigir um dia Util a mais para que o técnico de servico e/ou as pecas cheguem a localizagdo do Cliente.

Aplica-se somente a falhas ou reparos do Produto compativel. O suporte de software ndo esta no escopo.

© 2016 Dell Technologies Inc. Todos os direitos reservados. Marcas e nomes comerciais podem ser usados neste
documento como referéncia as entidades que reivindicam essas marcas € nomes ou aos seus produtos. Uma copia
impressa dos termos e condicdes de venda da Dell Technologies tambhém esta disponivel mediante solicitacao.
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