LEMC

Descricéo de Servico

Dell Optimize

Introducao

A Dell EMC Services tem o prazer de fornecer o servigo Optimize para sistemas de armazenamento (0o(s)
“Servico(s)”) em conformidade com a presente Descricdo de Servico (“Descricdo de Servico”).
O orcamento, formuldrio de encomenda ou outra forma de fatura ou confirmacdo de encomenda
mutuamente acordada do Cliente (consoante aplicavel, o “Formulério de Encomenda”) inclui a designacao
do(s) servico(s) e as opg¢des de servico disponiveis que tenha comprado. Para obter assisténcia adicional
ou pedir uma copia dos respetivos contratos de servi¢o, o Cliente devera contactar o Suporte Técnico ou
0 seu representante de vendas.

O servico Optimize é um servigo contratado renovavel que oferece aos clientes acesso a conhecimentos
técnicos sobre o(s) produto(s) de armazenamento Dell EMC aplicaveis através de um Gestor de Conta
Técnico (“TAM”). Com o Optimize, os clientes receberdo orienta¢do consultiva, suporte proativo, revisdes
de sistema regulares para maximizar o desempenho e a otimizagéo dos sistemas de armazenamento,
bem como alinhar as iniciativas de armazenamento com os requisitos comerciais. O cliente beneficiara
do Optimize principalmente através da reducéo de custos em trés categorias diferentes:

e Despesas operacionais
e Despesas de capital
e Interrupgdes imprevistas do sistema

O servigo Optimize complementa os servigcos de suporte break/fix, como o ProSupport ou o ProSupport Plus
ao designar um TAM que tera um conhecimento mais profundo do ambiente de armazenamento do cliente
e fornecera, assim, assisténcia e suporte proativos as operacdes diarias e a gestéo do sistema de
armazenamento designado. Além disso, o TAM ajudara no planeamento estratégico a longo prazo e na
otimizag&o do sistema de armazenamento mediante a prestacéo de servigos de consultoria abrangentes.

Funcionalidades do Optimize

O TAM prestara servigcos de consultoria permanentes e regulares relacionados com as melhores préticas,
suporte proativo e analises programadas regularmente aos sistemas de armazenamento designados do
Cliente. (As funcbes e responsabilidades especificas do TAM séo identificadas na Tabela 1.)

Os acordos do Optimize podem ser consubstanciais a acordos de servigo de reparagdo ja existentes
e podem ser adquiridos em incrementos plurianuais.

Com o servico Optimize, os clientes trabalham em equipa com um TAM que ira desenvolver um
conhecimento aprofundado do ambiente de armazenamento do Cliente. Através da monitorizagdo
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e comunicacéo com os clientes, os TAM podem disponibilizar relatérios, avaliacdes e orientacédo
regulares que irdo ajudar a reduzir os tempos de administracéo e a garantir uma SAN altamente
disponivel. O TAM também fornece um ponto comum de contacto para questdes técnicas relacionadas
com o(s) sistema(s) de armazenamento designados do cliente.

Tabela 1: Funcionalidades do Servico Optimize

Servicos
consultivos

D&o aconselhamento sobre o funcionamento e a manutencéo de sistemas
eficientes de armazenamento para ajudar a conceber e utilizar um ambiente
SAN otimizado

Ajudam no planeamento e preparagéo de atualizacbes de hardware e software
para garantir acbes de manutencdo sem problemas

Providenciam orientac¢éo sobre eficiéncia operacional para maximizar o Rl

Servigos de
suporte
reativo*

Criagdo de Pedido de assisténcia no local da ocorréncia (servigo trimestral

e mensal)

Trabalham em coordenacg&o com a equipa de suporte da Dell para ajudar

a garantir a resolucdo atempada de processos*

Servem como representantes dos clientes em questfes de suporte de Gravidade
1 e Gravidade 2, para ajudar a garantir a sua resolucdo atempada, e assistem na
coordenacdo dos recursos necessarios*

Visita Anual
ao Local*

Visita ao local para ajudar a garantir que o TAM esta alinhado com o cliente em
termos de requisitos de armazenamento atuais e futuros, para alcancar os
objetivos operacionais deste.

Esquematizam e avaliam a arquitetura do sistema para otimizar a conce¢éo

e configuracdo do sistema

Conduzem reunides de avaliacdo para alinhar o ambiente de armazenamento
com 0s requisitos e as iniciativas comerciais do cliente

D&o aconselhamento sobre o estado e recomendar solucdes relativamente

a solucdo de SAN completa, incluindo seguranca, configuracéo da estrutura,
conjuntos de funcionalidades e processos da SAN

Revisbes de
capacidade e
desempenho

Analisam as métricas de capacidade e desempenho para ajudar a garantir

o elevado desempenho e a eficiéncia operacional continuos do ambiente de
armazenamento

D&o aconselhamento sobre solugdes e melhores praticas para cumprir 0s
requisitos de capacidade e desempenho

Relnem-se com o cliente para comunicar os resultados da revisao de
capacidade e desempenho e fornecem uma analise dos resultados
Monitorizam proativamente as métricas de capacidade e desempenho para
ajudar a assegurar o funcionamento eficiente do ambiente de armazenamento
e comunicar problemas criticos, tais como picos de desempenho e limites de
capacidade

Revisbes de
processos

Analisam ativamente processos de suporte para identificar potenciais problemas

e oportunidades de formacé&o
Prestam assisténcia proativa e personalizada, visando minimizar as ocorréncias

de diagnostico e resolugdo de problemas em chamadas de suporte

Relinem-se com o cliente para comunicar os resultados da revisdo de processos
e resolver problemas potenciais

Apresentam o histérico de processos, sumarizando processos, tendéncias, areas
de melhoramento e riscos ou problemas potenciais
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Analisam regularmente os detalhes dos registos do sistema para ajudar

redundancia

Revisdes de a garantir o funcionamento eficiente do sistema de armazenamento e identificar
registos do atividades e tendéncias invulgares
sistema e Analisam as entradas do registo em conjunto com o cliente e comunicam os
resultados para resolver potenciais problemas
e Analisam a solucdo de SAN para ajudar a assegurar que as recomendacdes de
o redundancia e redirecionamento apds falha estéo intactas
Avaliacdes ~ L ~
de e Da&o aconselhamento sobre as melhores praticas para manter uma solugéo de

SAN totalmente redundante

Prestam assisténcia no desenvolvimento de planos para criar solu¢gées de SAN
redundantes

Avaliam o ambiente e as necessidades do cliente para estabelecer as melhores

Servicos de L . ~ S ;
efici(éncia praticas para a configuracao e otimizacado do sistema
operacional e Efetuam revisdes do sistema de armazenamento para fornecer orientacoes

sobre as melhores praticas e a administracéio do sistema

*N&o aplicavel para o servigo Optimize Trimestral

Servigos do Optimize

Com o servigo Optimize, o cliente recebe documentacéo regular que inclui detalhes sobre a arquitetura
do sistema, avalia o impacto dos avisos e registos do sistema, oferece uma analise das métricas de
capacidade e desempenho e fornece as melhores praticas baseadas em requisitos comerciais

especificos. A seguinte lista indica os servi¢cos que o cliente ira receber.

Tabela 2: Servigcos do Optimize

Oferta de servico
Produto fornecido Descrigéo Servico _
Optimize Servico
Trimestral Optimize
Diagrama da
arquitetura da Diagrama do sistema de Armazenamento Conforme Conforme
solucéo e hardware existente. necessario | necessario
Servigos de Conforme
suporte reativos Conforme descrito na Tabela 1 N/D necessario
Visita anual ao
local Conforme descrito na Tabela 1 N/D Anual
Inventario da Inventéario detalhado de todo o hardware de
solucéo sistema de armazenamento. Trimestral Mensal
Analise dos detalhes de armazenamento
e desempenho. Destaca a forma como
Relatorio de 0 armazenamento é utilizado, as taxas de
capacidade utilizacdo e onde 0 armazenamento € alocado. Trimestral Mensal
Relatério de Sumariza todos os processos de suporte do cliente | Trimestral
revisdo de e identifica tendéncias e problemas potenciais que (dltimas
processos precisam de ser resolvidos. 4 semanas) Mensal
Trimestral
Revisdo dos Descricdo geral dos registos do sistema e analise (dltimas
registos do sistema | do impacto nas operacgdes. 4 semanas) Mensal
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Plano de Teste de
Redirecionamento

Recomendacfes de melhores praticas para
a realizacdo bem-sucedida de testes de falhas

Apés Falha com analise e revisao completa. Procedimentos

e Resultados detalhados e personalizados para realizar um teste

Revisdo e de falhas. Se assim for acordado, também incluira

Recomendacftes 0s resultados e a confirmacéo do teste de falhas. Trimestral Mensal
Um guia personalizado de apresentacao

Documento de e discussédo sobre as melhores praticas

recomendacdes e e parametros de configuragdo do hardware

melhores praticas e software, segundo o ambiente do cliente. Trimestral Mensal

Marcos de Referéncia e Calendarizacao do Optimize

Tabela 3: Marcos de Referéncia do Optimize

Oferta de Servigos

Marcos de
referéncia

Descricdo

Servico
Optimize
Trimestral

Optimize

Avaliacéo
inicial

Realizar uma avaliagéo inicial do Optimize

Estabelecer padrdes e requisitos em termos de
capacidade e desempenho

Realizar uma analise do estado de funcionamento
do sistema de referéncia

Esquematizar e fazer um inventario da arquitetura
do sistema

Debater as iniciativas e os requisitos comerciais
do cliente

Comunicar a estrutura do servigo Optimize

e harmonizar os servigos do Optimize com as
necessidades do cliente

Uma vez

Uma vez

Resultados

Fornecer analise do sistema Optimize

Visdo geral e resumo executivo

Avaliar capacidade e desempenho

Avaliar o estado de funcionamento do sistema
Analisar o histérico de casos mensal

Analisar os registos do sistema

Debater atualizagfes da documentacéo

Recomendacgbes gerais de acordo com 0s
objetivos operacionais

Ajudar com a avaliacdo da redundéancia
Apresentar atualizac6es das melhores préticas

Trimestral

Mensal

Continuas

Atualizacdes das melhores praticas

Monitorizar o desempenho e a capacidade

do sistema

Prestar assisténcia na planificacdo de requisitos.
Prestar assisténcia na gestéo de alteracdes.
Aconselhamento proativo sobre produtos

Sim

Sim
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Exclusbdes

Para evitar davidas, as seguintes atividades néo estéo incluidas no ambito da presente Descri¢cao de

Servico:

A presente Descricdo de Servigco ndo confere ao Cliente quaisquer garantias além das concedidas ao
abrigo do acordo de servigos principal ou do Acordo, como descrito abaixo, nos Termos e Condi¢cBes

Quaisquer outros servicos, tarefas ou atividades que ndo os especificamente descritos na
presente Descri¢do de Servico.

O Optimize ndo substitui a necessidade de servicos de reparagdo em produtos Dell Storage SC.
Migracéo de dados a partir de dispositivos de armazenamento de ligacdo direta existentes ou

outros dispositivos de armazenamento
Servicos de instalagéo ou scripting

dos Servigos Dell.

Responsabilidades do cliente inerentes a oferta
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Configurar o software de gestdo de armazenamento aplicavel para transmitir e aceder aos
dados de configurac@o necessarios para os servidores Dell através de canais encriptados,
como 0s servicos remotos seguros, CouldlQ e Unipshere.

Identificar um contacto do cliente apropriado ao nivel da tomada de decisGes e que tenha
capacidade para compreender e debater as conclusées e recomendacdes do TAM.
Participar regularmente em reunifes agendadas do servigo Optimize.

Avaliar e pér em prética as recomendacgbes do TAM.

Debater os planos a curto e longo prazo relacionados com o armazenamento Dell, para
identificar e planear projetos proativamente.

Colaborar com o TAM para ajudar a garantir que os registos da Dell dos contactos

e circunstancias especiais do Cliente estédo corretos e atualizados.

Otimizar o Centro de Armazenamento:
o Configurar o Centro de Armazenamento e o Dell Storage Manager (ou Enterprise
Manager) para transmitir SupportAssist aos servidores Dell através de canais
encriptados.

Optimize for Unity ou PowerStore:
o Configurar SRS (servigos remotos seguros) e CloudlQ para transmitir dados do
SupportAssist para os servidores Dell EMC através de canais encriptados.
o Criar uma conta de Gestor do PowerStore ou Unisphere s6 de leitura para o TAM
utilizar na andlise continua da SAN.
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Responsabilidades gerais do cliente

Autoridade para conceder acesso. O Cliente declara e garante que obteve permisséo para que o Cliente
e a Dell EMC Services possam aceder e utilizar, de forma remota ou no local, software licenciado para
o Cliente ou do qual este seja proprietario, hardware, sistemas, os dados ai contidos e todos os
componentes de hardware e software ai incluidos, para efeitos de prestacdo dos presentes Servicos.
Se o Cliente ainda nao tiver tal permisséo, caberd ao mesmo obté-la as suas préprias custas antes de
solicitar a prestacao dos presentes Servicos a Dell.

Colaboracédo do Cliente. O Cliente compreende que, sem uma imediata e adequada colaboracéo,
a Dell EMC Services nao podera desempenhar o Servigo ou, caso este seja desempenhado, o Servico
podera ser adiado ou alterado consideravelmente. Como tal, o Cliente devera prestar de imediato e de
modo razoavel toda e qualquer colaboragdo necessaria para a Dell EMC Services desempenhar
o Servigo. Se o Cliente ndo prestar a devida colaborag&o de acordo com o acima estipulado, a Dell EMC
Services nao ira responsabilizar-se por quaisquer falhas na prestacao do Servico e o Cliente néo tera
direito a qualquer reembolso.

Obrigacfes no Local. Sempre que seja necesséario o desempenho dos Servigos no local, o Cliente
concedera (sem quaisquer custos para a Dell EMC Services) um acesso livre, seguro e suficiente as
respetivas instalacbes e ambiente, incluindo um amplo espac¢o de trabalho, energia elétrica,
equipamento de seguranca (quando aplicavel) e uma linha telefénica local. Também tém de ser
fornecidos um monitor ou ecra, um rato (ou dispositivo apontador) e um teclado (sem quaisquer custos
para a Dell EMC Services), se o sistema ainda n&o incluir tais elementos.

Backup de Dados. O Cliente devera fazer um backup de todos os dados, software e programas
existentes em todos os sistemas afetados antes e durante a prestacdo do presente Servico. O Cliente
devera fazer regularmente backups dos dados armazenados em todos os sistemas afetados, como
medida de salvaguarda contra eventuais falhas, alteracdes ou perdas de dados. A Dell EMC Services
nao sera responsavel pelo restauro ou reinstalacdo de quaisquer programas ou dados.

As seguintes disposi¢des de limitacio de responsabilidade ndo se aplicam a Alemanha, Austria, Suica
e Franga, uma vez que estes sdo paises onde sédo aplicadas as disposi¢cdes de limitagdo de
responsabilidade definidas no Acordo. Além das disposi¢cbes de limitacdo de responsabilidade
estabelecidas no Acordo, a responsabilidade pela perda de dados é adicionalmente limitada aos custos
de reinstalacao da cOpia de seguranca nesses paises.

Salvo exigéncia da legislac&o local aplicavel, a DELL EMC SERVICES NAO SERA RESPONSAVEL
POR:

QUAISQUER INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS, PROPRIETARIAS OU PESSOAIS;
DADOS, PROGRAMAS OU SOFTWARE PERDIDOS OU CORROMPIDOS,;
SUPORTES DE DADOS AMOVIVEIS DANIFICADOS OU PERDIDOS;
IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZACAO DE UM SISTEMA OU DE UMA REDE; E/OU

QUAISQUER ATOS OU OMISSOES, INCLUINDO NEGLIGENCIA, POR PARTE DA DELL EMC
SERVICES OU DE UM TERCEIRO FORNECEDOR DE SERVICOS.
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Garantias de Outros Fabricantes. Os presentes Servicos podem exigir o acesso da Dell EMC Services
a hardware ou software nao fabricado pela Dell EMC Services. As garantias de alguns fabricantes
poderao ser anuladas se a Dell EMC Services ou qualquer outra pessoa, que ndo o fabricante, realizar
alguma intervencdo no hardware ou software. O Cliente tera de garantir que os Servicos
desempenhados pela Dell EMC Services ndo irdo afetar tais garantias ou, caso afetem, que o seu efeito
sera aceite pelo Cliente. A Dell EMC Services ndo assume qualquer responsabilidade pelas garantias
de outros fabricantes nem por qualquer efeito que 0s Servicos possam ter sobre essas garantias.

Horario de Desempenho do Servico. Sujeito a legislagdo local que rege o horario de trabalho semanal,
salvo indicacdo em contrario abaixo, o presente Servico sera efetuado de segunda a sexta-feira,
durante o horéario de expediente normal da Dell EMC Services, o qual ocorre entre as 08:00 e as
18:00 (hora local do Cliente):

Pais Horéario normal de expediente
da Dell EMC Services

Séo Cristévao, Santa LUcia, S&o Vicente, Trindade, llhas Virgens, resto das Caraibas de Segunda a sexta-feira, das

lingua Inglesa 07h00 as 16h00

Barbados, Bahamas, Belize, Costa Rica, Dinamarca, Salvador, Finlandia, Ilhas Caimao, Segunda a sexta-feira, das

Guatemala, Honduras, Jamaica, Noruega, Panama4, Porto Rico, Republica Dominicana, 08h00 as 17h00

Suriname, Suécia, Turcas e Caicos

Australia, Bermudas, China, Haiti, Hong Kong, Japéo, Coreia, Malasia, Antilhas Holandesas, Segunda a sexta-feira, das

Nova Zelandia, Singapura, Taiwan, Tailandia 09h00 as 17h00

Argentina, Franca, India, Italia, Paraguai, Uruguai Segunda a sexta-feira, das
09h00 as 18h00

Bolivia, Chile Segunda a sexta-feira, das
09h00 as 19h00

Médio Oriente Domingo a quinta-feira, das
08h00 as 18h00

N&o serdo efetuadas quaisquer atividades de Servigo fora do horério normal de expediente ou durante
feriados locais, salvo se tiverem sido previamente acordadas por escrito outras disposicdes.
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Termos e condi¢coes da Dell EMC Services

A presente Descricdo de Servico é celebrada entre o cliente (“Cliente”) e a entidade Dell identificada no
Formulario de Encomenda referente a compra deste Servigo. O presente Servico é fornecido e regido por
um contrato de servigos principal independente celebrado entre o Cliente e a Dell EMC Services e que
autoriza explicitamente a venda deste Servigo. Na auséncia de tal contrato e em funcéo da localizacdo do
Cliente, o presente Servico é fornecido e regido no ambito dos Termos Comerciais para Vendas da Dell ou
do contrato indicado na tabela abaixo (conforme aplicavel, o “Contrato”). Consulte a tabela abaixo a qual
indica o URL aplicavel a localizacdo do Cliente onde o respetivo Contrato estd em vigor. As partes

reconhecem ter lido as referidas condicfes online e aceitam a sua vinculacdo as mesmas.

Termos e condigdes aplicaveis a aquisi¢cdo de Servigcos da Dell EMC

Localizagéo . .

do cliente e Atraves de um Revendadar Autorisado da

Servigos Diretamente a Entidade Dell Dell ou da Dell EMC
Estados Dell.com/CTS Dell.com/CTS
Unidos
Canada Dell.ca/terms (em inglés) Dell.ca/terms (em inglés)
Dell.ca/conditions (em francés do Canada) Dell.ca/conditions (em francés do Canada)

- Site Dell.com/pt-pt local especifico do pais ou
Pals,e.s da Dell.com/servicedescriptions/global.*
América ) )
Latina e das As Descrigbes de Servigos, bem como outra documentagdo sobre
Caraibas servigcos da Dell EMC Services que o Cliente possa receber do

Asia, Pacifico

Site Dell.com/pt-pt local especifico do pais ou
Dell.com/servicedescriptions/global.*

vendedor, ndo constituirdo um contrato entre o Cliente e a Dell EMC
Services, servindo apenas para descrever o contetido do Servico
adquirido ao vendedor, as obrigacdes do Cliente como destinatario do

e Japao Servico e os limites e as restrigGes de tal Servigo. Consequentemente,
qualquer referéncia ao “Cliente” na presente Descricdo de Servico
Europa Site Dell.com/pt-pt local especifico do pais ou (e em qt;acquuer outra documgntagéo sobre servigos daf Dell EMC
- : Lo Services) deve ser interpretada neste contexto como referéncia ao
5 Dell.com/servicedescriptions/global.* o . PN
MeA(fil_O Oriente B g adquiridor do Servigo, enquanto qualquer referéncia a Dell EMC
e Africa

Além disso, os clientes localizados na Franga,
na Alemanha e no Reino Unido podem
selecionar o respetivo URL abaixo indicado:

Franca: Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente

Alemanha: Dell.de/Geschaeftsbedingungen

Reino Unido: Dell.co.uk/terms

Services deve ser interpretada como referéncia a Dell EMC Services
na qualidade de prestadora de servi¢os que presta o Servico em nome
do seu vendedor. O Cliente ndo tera uma relacdo contratual direta
com a Dell EMC Services relativamente ao Servico descrito no
presente Acordo. Para evitar qualquer davida, quaisquer termos de
pagamento ou outros termos contratuais, os quais, pela sua natureza,
s6 sdo pertinentes no ambito da relacédo direta entre um comprador
e um vendedor, ndo serdo aplicaveis ao Cliente e serdo executados
conforme forem acordados entre o Cliente e o vendedor.

* Os clientes poderdo aceder ao respetivo site Dell.com/pt-pt local, bastando aceder a Dell.com/pt-pt
a partir de um computador ligado a Internet na sua localizagédo ou, em alternativa, escolhendo uma das
opcdes apresentadas no site “Choose a Region/Country” (Escolher uma Regido/Pais) da Dell disponivel
em Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=pt&l=pt&s=gen.

O Cliente aceita ainda que, ao renovar, modificar, prolongar ou continuar a utilizar o Servigo para além do
prazo previsto no Contrato inicial, o Servico ficara sujeito a Descricao de Servico vigente nessa altura e que
pode ser consultada em www.dell.com/servicedescriptions/global.
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Em caso de conflito entre os termos de qualquer um dos documentos que integram o presente Acordo, 0s
documentos irdo prevalecer pela seguinte ordem: (i) a presente Descricdo de Servico; (ii) o Acordo;
(iii) o Formulario de Encomenda. Os termos prevalecentes serdo interpretados o mais estritamente
possivel a fim de resolver o conflito preservando simultaneamente na extensdo méaxima permitida pela
legislagédo aplicavel os termos néo conflituosos, incluindo a preservacao das disposi¢cdes ndo conflituosas
dentro do mesmo paragrafo, sec¢éo ou subseccao.

Ao encomendar 0s Servicos, ao receber os Servicos, ao utilizar os Servigos ou o software associado, ou
ao clicar/selecionar o botéo ou a caixa “Aceito”, ou semelhante, no site Dell.com/pt-pt ou DellEMC.com/pt-
pt/, relacionado com a sua compra ou numa interface da Internet ou de software da Dell EMC, o Cliente
aceita a respetiva vinculacdo a presente Descricdo de Servico e aos contratos aqui incluidos como
referéncia. Ao celebrar a presente Descricdo de Servico em nome de uma empresa ou de outra entidade
legal, confirma ter autoridade para vincular tal entidade a presente Descricdo de Servico; nesse caso,
o “Cliente” referir-se-a a essa entidade. Além de receber a presente Descricdo de Servico, em alguns
paises, pode ser solicitado aos Clientes a assinatura de um Formulario de Encomenda.

Termos e condi¢des suplementares aplicaveis aos servicos geridos e de
consultadoria

1. Produtos Suportados

O presente Servigo esté disponivel para produtos suportados, o que inclui uma selecao de produtos de
armazenamento Dell SC e SCv comprados com uma configuracéo padrédo (“Produtos Suportados”). Em
virtude da incluséo regular de Produtos Suportados, deve contactar o seu representante de vendas para
obter a lista mais atualizada dos Servi¢os disponiveis para os seus produtos Dell ou ndo Dell. Cada
Produto Suportado esta identificado com um nimero de série (“Etiqueta de Servigo”). O Cliente tera de
celebrar um contrato de servico em separado para cada conjunto de Produtos Suportados que
constituam um Centro de Armazenamento. Consulte a Etiqueta de Servigo do seu Produto Suportado
guando contactar a Dell relativamente a este Servigo.

2. Vigéncia do Servico. A presente Descricdo de Servigo tem inicio na data mencionada no Formulario de
Encomenda e continua durante a vigéncia (“Vigéncia”) indicada no Formuléario de Encomenda. Conforme
aplichvel, o nimero de sistemas, licencas, instalagBes, implementa¢cBes, pontos finais geridos ou
utilizadores finais, para os quais o Cliente tenha adquirido um ou mais Servicos, a taxa e o0 pre¢o, bem
como a Vigéncia aplicavel a cada Servigo estdo indicados no Formulario de Encomenda do Cliente. Salvo
acordo em contrario por escrito entre a Dell EMC Services e o Cliente, as aquisicdes de Servicos ao abrigo
da presente Descricdo de Servi¢o deverdo destinar-se Unica e exclusivamente & utilizag&o interna por parte
do Cliente, excluindo quaisquer fins de revenda ou de centro de assisténcia.

3. Informacdes Adicionais Importantes

A. Reagendamento. Depois do agendamento do presente Servico, quaisquer alteracdes ao mesmo tém
de ser comunicadas com uma antecedéncia minima de 8 dias consecutivos antes da data agendada.
Se o Cliente reagendar o servico com uma antecedéncia igual ou inferior a 7 dias antes da data
agendada, sera cobrada uma taxa de reagendamento, a qual ndo excedera 25% do preco dos Servigos.
Qualquer reagendamento do Servigo sera confirmado pelo Cliente num prazo de, pelo menos, 8 dias
antes do inicio do Servico.

B. Pagamento do hardware adquirido com o0s Servigos. Salvo acordo por escrito em contrrio,
0 pagamento do hardware ndo devera em caso algum estar condicionado a execugdo nem a prestacédo
de servigcos de consultadoria ou de servi¢os geridos que tenham sido adquiridos com esse hardware.
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C. Limites Comercialmente Razoaveis Ao Ambito do Servico. A Dell EMC Services podera recusar-se
a prestar 0 Servico se, na sua razoavel opinido comercial, essa prestacao criar um risco excessivo para
a Dell EMC Services ou para os fornecedores de servigos da Dell EMC Services, ou caso algum servico
pedido ndo se enquadre no ambito do Servigo. A Dell EMC Services ndo é responsavel por qualquer
falha ou atraso no desempenho devido a qualquer causa fora do seu controlo, incluindo
o incumprimento por parte do Cliente das respetivas obriga¢cfes estabelecidas na presente Descricdo
de Servigo.

D. Servigos Opcionais. Podem estar disponiveis para aquisicdo servigos opcionais (incluindo servigos de
suporte no local, instalacdo, consultadoria, gestéo, servicos profissionais, de suporte ou formacédo) da
Dell EMC Services, 0s quais variam consoante a localizacao do Cliente. Os servigcos opcionais podem
necessitar de um contrato em separado com a Dell EMC Services. Na auséncia de tal contrato, os
servicos opcionais sao fornecidos nos termos da presente Descricdo de Servico.

E. Cessao da Posicao Contratual e Subcontratacao. A Dell EMC Services podera subcontratar este
Servico e/ou atribuir esta Descricdo de Servico a fornecedores de servicos terceiros qualificados para
prestarem o servico em nome da Dell EMC Services.

F. Cancelamento. A Dell EMC Services pode cancelar o presente Servico a qualquer altura durante
a Vigéncia, por qualquer um dos seguintes motivos:

Falta de pagamento do preco total deste Servigo por parte do Cliente, de acordo com os termos
da fatura;

Comportamento ofensivo ou ameacador do Cliente ou recusa deste em colaborar com o analista
assistente ou com o técnico no local; ou

Incumprimento por parte do Cliente de todos os termos e condi¢fes estipulados na presente
Descrigdo de Servigo.

Se a Dell EMC Services cancelar o presente Servi¢o, a Dell EMC Services enviara ao Cliente um aviso
de cancelamento por escrito para o endereco indicado na fatura do Cliente. O aviso incluird o motivo
de cancelamento e a data de entrada em vigor do mesmo, a qual ndo sera inferior a dez (10) dias
a partir da data de envio do aviso de cancelamento pela Dell EMC Services ao Cliente, a menos que
as leis locais exijam outras clausulas de cancelamento que ndo possam ser alteradas por contrato. Se
a Dell EMC Services cancelar o presente Servigo nos termos do presente paragrafo, o Cliente ndo tera
direito a qualquer reembolso das taxas pagas ou devidas a Dell EMC Services.

G. Limitacdes Geogréficas e Relocalizacédo. O presente Servigo ndo esta disponivel em todas as regides.
As opgBes do Servico, incluindo os niveis de servigo, o horario do suporte técnico e os tempos de
resposta no local, variam em funcdo da localizacdo geogréfica e determinadas op¢des podem nédo estar
disponiveis para compra na localizacdo do Cliente, pelo que este deve contactar o seu representante
de vendas de forma a obter essas informac¢des detalhadas.

© 2018 Dell EMC Inc. Todos os direitos reservados. No presente documento, podem ser utilizadas outras
marcas e designagbes comerciais para identificar as entidades que detém os direitos sobre tais marcas
e designacbes ou o0s respetivos produtos. Também esta disponivel a pedido uma cépia em papel dos
termos e condi¢Bes de venda da Dell.
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