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Introdução  
 

A Dell Technologies (1) irá fornecer o Multivendor Support Service (os “Serviços”) de acordo com a presente Descrição de 

Serviço (“Descrição de Serviço”). O seu orçamento, formulário de encomenda ou outra forma de fatura ou confirmação 

de encomenda mutuamente acordada (conforme aplicável, o “Formulário de Encomenda”) irá incluir a designação dos 

serviços e as opções de assistência disponíveis que tenha adquirido. Para obter assistência adicional ou solicitar uma cópia 

dos seus contratos de serviço, contacte o Suporte Técnico da Dell Technologies ou o seu representante de vendas.  

  

1  O Âmbito do Presente Serviço  
  

 
  

1.1  Descrição Geral do Serviço  

A Dell Technologies irá fornecer os Serviços para sistemas/dispositivos de rede, de armazenamento e de servidor: 
(i) específicos que não pertencem à Dell Technologies, dentro e fora da garantia; e (ii) no fim de vida útil fora da garantia 
da Dell Technologies (“EOL”) ((i) e (ii) em conjunto constituem os “Produtos Suportados”) de acordo com a presente 
Descrição de Serviço. Para outro tipo de sistemas/dispositivos, contacte o seu representante de vendas local. Os Serviços 
fornecem opções de suporte técnico (telefone, etc.), peças de substituição e mão de obra, conforme indicado no Orçamento 
do Cliente, para manter os sistemas em condições de funcionamento normais durante o Termo. O período de cobertura de 
cada dispositivo (“Período de Cobertura”) encontra-se no Orçamento do Cliente.  

1.1.1  Opções de Nível de Serviço Disponíveis  

Os Serviços para Produtos Suportados com ou sem garantia dos fabricantes de equipamento original (“OEM”) durante 
o Período de Cobertura são estabelecidos nos termos dos serviços adquiridos para cada dispositivo segundo o Orçamento 
do Cliente.  

• Suporte por telefone 24 horas por dia  

• Opções de Assistência no local (suporte no local no Dia Útil seguinte ou suporte no local em 4 horas, 
disponível 24 x 7). “Dia Útil” significa qualquer dia que não seja sábado, domingo ou feriado oficial, 
nacional ou tolerância de ponto/dia não útil. 

• Acesso telefónico direto vinte e quatro (24) horas por dia, sete (7) dias por semana (incluindo feriados) a analistas 
que prestam assistência na deteção e resolução de problemas para questões relacionadas com o hardware conforme 
descrito na presente Descrição de Serviço.  

• Envio de um técnico e/ou peças de substituição para a localização comercial do Cliente (conforme necessário 
e de acordo com o nível de serviço adquirido, conforme referido no Orçamento do Cliente) para a realização 
de reparações e de resolução necessárias para colocar um Produto Suportado em condições normais de 
funcionamento.  

• Assistência remota para a deteção e resolução de problemas relacionados com questões comuns de assistência, 
quando disponível, e com o consentimento do Cliente.  

 

1 “Dell Technologies”, conforme referido no presente documento, refere-se à entidade de vendas aplicável da Dell (“Dell”) 
especificada no Formulário de Encomenda da Dell e à entidade de vendas aplicável da EMC (“EMC”) especificada no Formulário 
de Encomenda da EMC. A referência a “Dell Technologies” no presente documento não indica uma mudança da razão social da 
entidade da Dell ou da EMC com a qual estabeleceu a relação comercial. 
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Produtos Suportados: o presente Serviço encontra-se disponível em sistemas específicos que não pertencem 

à Dell Technologies e em sistemas EOL da Dell Technologies que estejam numa configuração padrão. Os Produtos 

Suportados que se encontram numa configuração padrão ao abrigo da presente Descrição de Serviço estão identificados 

no seu Orçamento do Cliente; contudo, o software, os acessórios, os artigos de fornecimento, substituição de suportes de 

dados, acessórios operacionais e as peças/produtos periféricos (baterias, molduras e tampas, etc.) não estão cobertos pelo 

presente serviço.  

 

O Cliente tem de adquirir um contrato de serviço em separado para cada Produto Suportado (por exemplo, a impressora 

anexada a um sistema abrangido NÃO se encontra incluída, exceto se a impressora tiver um contrato de serviço em 

separado e próprio). Cada Produto Suportado será designado pelo respetivo número de série de OEM ou por outro 

número de série indicado (a “Etiqueta de Serviço”). Os produtos adicionais podem ser abrangidos pela presente 

Descrição de Serviço ou adicionados à lista de Produtos Suportados, dependendo da região, localização ou idioma 

e de acordo com o Processo de Controlo de Alterações, se aplicável. Contacte o seu representante de vendas da 

Dell Technologies para obter informações detalhadas sobre os Produtos Suportados para o presente Serviço. 

  

1.2 Procedimentos de Suporte  

Passo I: Pedido de Assistência por Telefone  

Para pedidos de suporte telefónico, contacte o Centro de Suporte Regional da Dell Technologies para falar com um 

analista de suporte técnico. Pode obter os números de telefone regionais em https://www.dell.com/support/incidents-

online/en-us/contactus. 

  

• A pessoa que realizar a chamada tem de identificar a localização do Produto Suportado.  

• Indique o número de série designado (a “Etiqueta de Serviço”) e outras informações que sejam pedidos 

pelo analista. O analista irá verificar o Produto Suportado do Cliente, os níveis de assistência e de resposta 

aplicáveis e confirmar eventuais Serviços expirados.  

  

Passo II: Assistência na Deteção e Resolução de Problemas por Telefone  

• Quando solicitado, identifique as mensagens de erro recebidas e as situações em que ocorrem, as atividades 

que precederam a mensagem de erro e os passos já levados a cabo para tentar resolver o problema. O Cliente 

pode ter de estar presente fisicamente junto ao Produto Suportado.  

• O analista irá realizar uma série de passos de deteção e resolução de problemas que irão ajudar a diagnosticar 

o problema.  

• Se for necessário o envio de um técnico de assistência para o local, o analista irá fornecer instruções 

adicionais conforme aplicável.  

  

1.3 Opções de Assistência no Local  

Depois de o analista ter determinado se é necessário substituir uma peça, o Cliente irá receber informações sobre os 

passos seguintes. 

As opções de resposta no local variam consoante o tipo de serviço adquirido. Se tiver adquirido o serviço com um nível 

de resposta de serviço de assistência no local, a sua encomenda indica o nível de resposta de serviço de suporte no local 

aplicável, descrito em maior detalhe na tabela anexada como Apêndice A. Desde que tenham sido cumpridos todos os 

termos e condições aplicáveis e estabelecidos na presente Descrição de Serviço, a Dell Technologies irá enviar um 

técnico de assistência para a localização comercial do Cliente para um Incidente Qualificado.  

  

https://www.dell.com/support/incidents-online/en-us/contactus
https://www.dell.com/support/incidents-online/en-us/contactus
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2  Exclusões  
  

 
  

Para evitar dúvidas, as seguintes atividades não estão incluídas no âmbito da presente Descrição de Serviço:  

A. Atividades como a instalação, desinstalação e relocalização, manutenção preventiva, assistência à formação, 

administração remota, gestão de correções de software ou atualizações de firmware.  

B. Acessórios, artigos de fornecimento, substituição de suportes de dados, acessórios operacionais, periféricos 

ou peças como baterias, estruturas e tampas, ou suporte para os mesmos.  

C. Suporte direto a produtos de outros fabricantes ou qualquer forma de assistência colaborativa ou de 

coordenação com qualquer fabricante original, vendedor, autor ou parceiro para versões de produtos de 

outros fabricantes atualmente não suportados pelo fabricante, vendedor ou parceiro, conforme aplicável.  

D. Suporte necessário devido a falha por parte do Cliente em executar a manutenção do software e dos Produtos 

Suportados com as configurações ou os níveis de versão mínimos aplicáveis.  

E. Apoio a Produtos Suportados danificados por causas de força maior (incluindo, sem limitação, relâmpagos, 

inundações, tornados, terramotos e furacões), utilização indevida, acidente, abuso do Produto Suportado ou 

componentes (incluindo utilização de tensões elétricas incorretas, utilização de fusíveis incorretos, utilização 

de dispositivos ou acessórios incompatíveis, ventilação inadequada ou insuficiente ou incumprimento das 

instruções de funcionamento), modificação, ambiente físico ou operativo inadequado, manutenção inadequada 

pelo Cliente (ou pelo agente do Cliente), mudança dos Produtos Suportados de modo inconsistente com 

o modelo, remoção ou alteração dos Produtos Suportados ou das etiquetas de identificação das peças, 

bem como falhas provocadas por um produto pelo qual a Dell Technologies não é responsável.  

F. A Dell Technologies não será responsável pela falha no fornecimento dos referidos Serviços sempre que 

esta falha resulte de: (1) quaisquer omissões, lapsos, erros ou falhas por parte do Cliente no cumprimento 

das suas responsabilidades ao abrigo da presente Descrição de Serviço, (2) problemas causados por software 

ou dados do Cliente, (3) um defeito ou deficiência na rede, nos sistemas ou outro equipamento do Cliente, 

(4) falhas de hardware não assistido pela Dell Technologies, ou (5) modificações no hardware efetuadas por 

outra entidade que não a Dell Technologies ou os seus representantes. A Dell Technologies irá notificar 

o Cliente e encetará todos os esforços comercialmente razoáveis no sentido de realizar as tarefas, não 

obstante a ocorrência de um ou mais eventos acima descritos (tendo o Cliente de reembolsar 

a Dell Technologies pelas despesas adicionais resultantes de tais esforços).  

G. Serviços de remoção de spyware/vírus ou de backup de dados.  

H. Instalação avançada sem fios, de sistemas de rede ou remota, preparação, otimização e configuração 

de aplicações além das descritas na presente Descrição de Serviço.  

I. Criação de scripts, programação, conceção ou implementação de bases de dados, desenvolvimento para 

a Web ou kernels recompilados.  

J. Quaisquer serviços ou atividades não identificados especificamente pela presente Descrição de Serviço.  

A presente Descrição de Serviço não confere ao Cliente quaisquer garantias além das concedidas ao abrigo dos 

termos do contrato de serviços principal ou do Contrato, conforme aplicável.  
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3 Responsabilidades do Cliente Inerentes à Proposta  
  

 
  

A. Licenças de Software: o Cliente é o único responsável pela manutenção da sua licença de direito de utilização. 

A Dell Technologies não se responsabiliza por quaisquer despesas em que o Cliente possa incorrer devido 

a itens, como, sem limitações, taxas de licenças de direitos de utilização, transferência de licenças e/ou despesas 

com suportes de software.  

B. Localização e Configuração do Produto: o Cliente é responsável pela precisão da localização e da configuração 

do produto fornecido à Dell Technologies. 

C. Condições de Funcionamento Atuais: o Cliente é responsável por assegurar que os Produtos Suportados estão 

em condições funcionamento normais desde o início do Período de Cobertura indicado no Pedido de Compra ou 

com a Dell Technologies. O Cliente aceita permitir que a Dell Technologies efetue uma inspeção dos Produtos 

Suportados, no local do Cliente, para atestar que os mesmos se encontram em condições de funcionamento 

normais, bem como para inventariar a configuração e obter os números de série dos componentes. Será da 

responsabilidade do Cliente qualquer serviço que seja necessário executar para que os Produtos Suportados 

voltem a apresentar condições de funcionamento normais no início do Período de Cobertura.  

D. Autorização como Agente: para todos os Produtos Suportados que não pertencem à Dell Technologies, 

o Cliente nomeia a Dell Technologies como seu agente com o objetivo de obter o serviço de garantia 

e de assistência técnica em nome do Cliente para os Produtos Suportados cobertos pela presente. A declaração 

de autorização como agente supramencionada declara expressamente que NÃO autoriza a Dell Technologies 

a vincular contratual ou financeiramente o Cliente sem consentimento por escrito prévio do mesmo.  

E. Ponto de Contacto: o Cliente irá fornecer à Dell Technologies um único ponto de contacto que fará a ligação 

com a Dell Technologies com o objetivo de fornecer assistência na execução do serviço.  

 

4 Responsabilidades Gerais do Cliente  
  

 
  

A. Autoridade para Fornecer Acesso: o Cliente confirma e garante que obteve permissão para que tanto o Cliente 

como a Dell Technologies possam aceder a e utilizar os Produtos Suportados, os dados nestes contidos e todos 

os componentes de hardware e de software incluídos nos mesmos, com o objetivo de permitir a prestação dos 

referidos Serviços. Se o Cliente ainda não tiver tal permissão, é da responsabilidade do Cliente obtê-la, por sua 

conta, antes de solicitar os referidos Serviços à Dell Technologies.  

B. Cooperar com o Analista ao Telefone e com o Técnico no Local: o Cliente irá colaborar com qualquer analista 

da Dell Technologies por telefone, ou com os técnicos no local, e irá seguir as suas instruções. A experiência 

tem revelado que a maioria dos problemas e erros de sistema pode ser corrigida por telefone, como resultado de 

uma cooperação próxima entre o utilizador e o analista ou o técnico.  

C. Obrigações no Local: sempre que os Serviços sejam realizados no local, o Cliente concede à Dell EMC 

(sem quaisquer custos para a Dell Technologies) o acesso livre, seguro e suficiente às suas instalações e aos 

Produtos Suportados, incluindo um amplo espaço de trabalho, energia elétrica e uma linha telefónica local. 

Também terão de ser fornecidos um monitor ou ecrã, um rato (ou dispositivo apontador) e um teclado (sem 

custos para a Dell Technologies), se o sistema não incluir tais elementos. 

D. Manutenção do Software e das Versões Abrangidas pelo Serviço: o Cliente tem de manter o software 

e os Produtos Suportados com os níveis ou configurações mínimos de versão especificados pelo fabricante, 

conforme indicado nos sites do OEM.  

O Cliente tem também de assegurar a instalação de peças de substituição corretivas, correções, atualizações de 

software ou versões subsequentes, conforme indicado pelo OEM, de forma a manter os Produtos Suportados 

elegíveis para usufruírem deste Serviço.  
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E. Backup de Dados; Remoção de Dados Confidenciais: o Cliente deverá efetuar um backup de todos os dados, 

software e programas existentes em todos os sistemas afetados, antes e durante a prestação do presente Serviço. 

O Cliente deverá regularmente fazer um backup dos dados armazenados em todos os sistemas afetados, como 

medida de salvaguarda contra eventuais falhas, alterações ou perdas de dados. Adicionalmente, o Cliente é 

responsável pela remoção de quaisquer informações confidenciais, proprietárias ou pessoais, e de quaisquer 

suportes de dados amovíveis, tais como cartões SIM, CDs ou Placas de PC, independentemente de haver um 

técnico para a prestação de assistência no local. A DELL ESTÁ ISENTA DE TODA E QUALQUER 

RESPONSABILIDADE PELO SEGUINTE:  

• QUAISQUER INFORMAÇÕES CONFIDENCIAIS, PROPRIETÁRIAS OU PESSOAIS.  

• DADOS, PROGRAMAS OU SOFTWARE PERDIDOS OU CORROMPIDOS.  

• SUPORTES DE DADOS AMOVÍVEIS DANIFICADOS OU PERDIDOS.  

• CUSTOS INCORRIDOS COM DADOS OU VOZ RESULTANTES DA NÃO REMOÇÃO DE TODOS 

OS CARTÕES SIM OU DE OUTROS SUPORTES DE DADOS AMOVÍVEIS CONTIDOS DENTRO 

DOS PRODUTOS SUPORTADOS QUE SÃO DEVOLVIDOS À DELL.  

• IMPOSSIBILIDADE DE UTILIZAÇÃO DE UM SISTEMA OU DE UMA REDE.  

• E/OU DE QUAISQUER ATOS OU OMISSÕES (INCLUINDO NEGLIGÊNCIA) POR PARTE DA DELL OU DE 

TERCEIROS FORNECEDORES DE SERVIÇOS.  

A Dell Technologies não irá ser responsável pelo restauro nem pela reinstalação de quaisquer programas ou 

dados. Ao devolver um Produto Suportado ou parte deste, o Cliente só deverá incluir o Produto Suportado ou 

a parte pedida pelo técnico por telefone.  

F. Garantias de Outros Fabricantes: os referidos Serviços podem exigir o acesso da Dell Technologies a hardware 

ou a software que não é fabricado pela Dell Technologies. As garantias de alguns fabricantes podem ser 

anuladas se a Dell Technologies ou qualquer outra pessoa (além do fabricante) realizar qualquer intervenção no 

hardware ou software. Irá competir ao Cliente garantir que os Serviços desempenhados pela Dell Technologies 

não irão afetar tais garantias ou, caso contrário, que o seu efeito irá ser aceite pelo Cliente. A Dell Technologies 

não assume qualquer responsabilidade pelas garantias de outros fabricantes ou por qualquer efeito que os 

Serviços possam ter sobre essas garantias.  

  

5 Termos e Condições da Dell Technologies Services  
  

 
  

A presente Descrição de Serviço é celebrada entre o cliente (“Cliente”) e a entidade Dell Technologies identificada 

na fatura referente à aquisição do Serviço mencionado. O Serviço em questão é fornecido e regido por um contrato 

de serviços principal independente do Cliente, celebrado com a Dell Technologies, e que explicitamente autoriza a 

venda do referido Serviço. Na ausência de tal contrato e em função da localização do Cliente, o presente Serviço é 

fornecido e regido pelas Condições Comerciais de Venda da Dell Technologies ou pelo contrato indicado na 

seguinte tabela (conforme aplicável, o “Contrato”). Consulte a tabela abaixo, a qual indica o URL correspondente à 

localização do cliente, onde o respetivo Contrato vigora. As partes confirmam ter lido e concordado em ser 

vinculadas a tais termos online.  
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Localização do 

Cliente  

Termos e Condições Aplicáveis a Aquisições à Dell Technologies Services  

Clientes que Adquirem  
Dell Technologies Services Diretamente 

à Dell Technologies  

Clientes que Adquirem Dell Technologies Services Através 

de um Revendedor Autorizado da Dell Technologies  

Estados Unidos  Dell.com/CTS  Dell.com/CTS  

Canadá  Dell.ca/terms (inglês)  
Dell.ca/conditions (francês do Canadá)  

Dell.ca/terms (inglês)  
Dell.ca/conditions (francês do Canadá)  

Países da 

América Latina 

e das Caraíbas  

Site Dell.com local específico do país  Site Dell.com local específico do país  

Ásia-Pacífico — 

Japão  

Site Dell.com local específico do país  As Descrições de Serviços, bem como outros documentos de serviço da 

Dell Technologies que o Cliente possa receber do vendedor, não constituem 

um contrato entre o Cliente e a Dell Technologies, visando apenas descrever 

o conteúdo do Serviço comprado ao vendedor, as obrigações do Cliente 

como destinatário do Serviço e os limites e as restrições de tal Serviço. 

Consequentemente, qualquer referência ao “Cliente” na presente 

Descrição de Serviço, e em qualquer outro documento de serviço da 

Dell Technologies, deve ser interpretada neste contexto como referência 

à sua pessoa, enquanto que qualquer referência à Dell Technologies deve 

ser interpretada apenas como referência à Dell Technologies na qualidade 

de fornecedor de serviços que presta o Serviço em nome do seu vendedor. 

O Cliente não terá uma relação contratual direta com a Dell Technologies 

relativamente ao Serviço aqui descrito. Para evitar qualquer dúvida, todas 

as condições de pagamento ou outros termos contratuais, os quais (pela sua 

natureza) só são pertinentes no âmbito da relação direta entre um comprador 

e um vendedor, não serão aplicáveis ao Cliente e serão executados conforme 

forem acordados entre o Cliente e o vendedor.  

Europa, 

Médio Oriente 

e África  

Site Dell.com local específico do país  

 
Além disso, os clientes localizados em França, na 

Alemanha e no Reino Unido podem selecionar 

o respetivo URL abaixo indicado:  

França: Dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente  

Alemanha: Dell.de/Geschaeftsbedingungen  

Reino Unido: Dell.co.uk/terms  

As Descrições de Serviços, bem como outros documentos de serviço da 

Dell Technologies que o Cliente possa receber do vendedor, não constituem 

um contrato entre o Cliente e a Dell Technologies, visando apenas descrever 

o conteúdo do Serviço comprado ao vendedor, as obrigações do Cliente 

como destinatário do Serviço e os limites e as restrições de tal Serviço. 

Consequentemente, qualquer referência ao “Cliente” na presente 

Descrição de Serviço, e em qualquer outro documento de serviço da 

Dell Technologies, deve ser interpretada neste contexto como referência 

à sua pessoa, enquanto que qualquer referência à Dell Technologies deve 

ser interpretada apenas como referência à Dell Technologies na qualidade 

de fornecedor de serviços que presta o Serviço em nome do seu vendedor. 

O Cliente não terá uma relação contratual direta com a Dell Technologies 

relativamente ao Serviço aqui descrito. Para evitar qualquer dúvida, todas 

as condições de pagamento ou outros termos contratuais, os quais (pela sua 

natureza) só são pertinentes no âmbito da relação direta entre um comprador 

e um vendedor, não serão aplicáveis ao Cliente e serão executados conforme 

forem acordados entre o Cliente e o vendedor.  
* Os clientes podem aceder ao site Dell.com local, bastando aceder a Dell.com a partir de um computador ligado à Internet na região de residência 

ou, em alternativa, ao escolher uma das opções apresentadas na lista mostrada em “Choose a Region/Country” no site da Dell Technologies, 

disponível em Dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.  

Sempre que quaisquer termos da presente Descrição de Serviço entram em conflito com quaisquer termos do Contrato, 
prevalecem os termos da presente Descrição de Serviço, mas somente no âmbito do conflito em questão. Tais termos 
não substituem quaisquer outros termos estipulados no Contrato que não entram em conflito específico com a presente 
Descrição de Serviço.  

Ao encomendar os Serviços, receber os Serviços, utilizar os Serviços ou o software associado, ou ao clicar 
no botão/selecionar a caixa “Aceito” (ou outra opção semelhante) no site Dell.com em associação com a sua compra 
ou numa interface de software ou da Internet da Dell Technologies, o Cliente aceita em ficar vinculado à presente 
Descrição de Serviço e aos contratos incluídos por referência no presente documento. Ao celebrar a presente 
Descrição de Serviço em nome de uma empresa ou de outra entidade legal, confirma ter autoridade para vincular 
tal entidade à presente Descrição de Serviço; nesse caso, o “Cliente” será essa entidade. Além de receber a presente 
Descrição de Serviço, em alguns países, pode ser solicitado aos Clientes que assinem um Formulário de Encomenda.  

  

http://www.dell.com/CTS
http://www.dell.com/CTS
http://www.dell.com/CTS
http://www.dell.com/CTS
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/terms
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.ca/conditions
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
http://www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
http://www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente
http://www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
http://www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
http://www.dell.de/Geschaeftsbedingungen
http://www.dell.co.uk/terms
http://www.dell.co.uk/terms
http://www.dell.co.uk/terms
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen
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6 Limitações Adicionais de Assistência  
  

 
  

A. A responsabilidade da Dell Technologies perante o Cliente resultante do fornecimento do Serviço  

encontra-se limitada à reposição das boas condições de funcionamento dos Produtos Suportados. 

Caso a Dell Technologies não consiga fazer com que os Produtos Suportados voltem a apresentar boas 

condições de funcionamento, conforme aqui descrito, a Dell Technologies deverá substituir os Produtos 

Suportados afetados, o que pode incluir a utilização de peças de substituição da Dell Technologies. 

A Dell Technologies rejeita expressamente todas as garantias, incluindo quaisquer garantias implícitas de 

comercialização ou de adequação a um determinado fim e quaisquer garantias resultantes de uma ação 

transacional ou de uso comercial. A Dell Technologies não garante que o funcionamento dos produtos 

suportados ao abrigo da presente seja ininterrupto ou isenta de erros nem que a Dell Technologies irá corrigir 

tais anomalias. A única obrigação da Dell Technologies ao abrigo de qualquer garantia encontra-se limitada 

à manutenção e/ou à substituição conforme descrito na presente.  

B. A Dell Technologies não será responsável por quaisquer despesas ou danos incorridos pelo Cliente, sejam 

estas internas ou pagas pelo Cliente a outros fabricantes, devido a uma falha de funcionamento dos Produtos 

Suportados ou devido a anomalia dos Produtos Suportados, independentemente da causa que origine 

a reclamação. A Dell Technologies não será, em caso algum, responsável perante o Cliente por danos 

incidentais, consequentes ou especiais de qualquer tipo nem por quaisquer danos resultantes do desempenho 

dos produtos suportados, perda temporária ou permanente de lucros resultantes de ou associados à presente 

Descrição de Serviço, seja por ação contratual, prejuízo (incluindo negligência) ou outros. Os recursos 

fornecidos ou referenciados na presente Descrição de Serviço são exclusivos; o cliente e a Dell Technologies 

renunciam a todos os outros recursos legais e equitativos. As limitações da presente secção irão permanecer 

em vigor em caso de falha de qualquer recurso exclusivo.  

C. O Cliente concorda que a Dell Technologies não armazene, faça o processamento, aloje ou guarde dados 

pessoais ou dados do Cliente.  

  

7  Termos e Condições Adicionais Aplicáveis aos Serviços Relacionados com o Suporte 

e a Garantia  
  

 
  

A. Cobertura do Hardware: podem ser aplicadas limitações à cobertura do hardware e podem estar disponíveis 

ofertas de assistência para prolongar a cobertura do hardware, por uma taxa adicional. Contacte um analista 

de suporte técnico da Dell Technologies para obter informações adicionais.  

B. Não Devolução de Equipamento:  

A obrigação da Dell Technologies de realizar os Serviços será considerada como tendo sido cumprida no caso de 

a Dell Technologies ter tentado realizar as técnicas de reparação de assistência aplicáveis que a Dell Technologies 

determine serem eficazes na resolução do problema de assistência apresentado pelo Cliente à Dell Technologies, 

após ter sido efetuado um pedido de assistência de acordo com a presente Descrição de Serviço, mesmo caso 

a Dell Technologies determine que o problema de assistência apresentado pelo Cliente à Dell Technologies não 

possa ser resolvido. Se a Dell Technologies fornecer uma unidade de substituição ao Cliente, este tem de devolver 

o sistema com defeito ou o componente associado à Dell Technologies, exceto se o Cliente tiver adquirido 

o serviço “Keep Your Hard Drive” para o sistema afetado, situação em que o Cliente pode conservar em seu 

poder os respetivos discos rígidos. Se o Cliente não devolver o sistema ou o componente com defeito à Dell 

Technologies conforme exigido acima, ou se a unidade com defeito não for devolvida no prazo de dez (10) dias, 

de acordo com as instruções fornecidas por escrito, juntamente com a unidade de substituição (caso a unidade de 

substituição não tenha sido entregue pessoalmente por um técnico da Dell Technologies), o Cliente concorda em 
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pagar à Dell Technologies a unidade de substituição após a receção da fatura. Se o Cliente não pagar a referida 

fatura num prazo de dez (10) dias após a sua receção, além de quaisquer outros direitos legais e recursos 

disponíveis à Dell Technologies, a Dell Technologies pode terminar a presente Descrição de Serviço, mediante 

notificação. 

C. Peças Armazenadas: atualmente, a Dell Technologies armazena peças em diversas localizações espalhadas por 

todo o mundo. As peças selecionadas podem não estar disponíveis em armazém na localização mais próxima 

das instalações do Cliente. Se for necessária uma peça para a reparação do Produto Suportado que não esteja 

disponível numa instalação Dell Technologies próxima da localização do Cliente e que tenha de ser transferida 

de outra instalação, a mesma será enviada através do serviço de entrega noturno. Armazéns de peças do serviço 

de quatro (4) horas para componentes essenciais do sistema, como determinado pela Dell Technologies. Um 

componente essencial é um componente cuja falha pode impedir o sistema de desempenhar as respetivas funções 

básicas. As peças consideradas não críticas incluem, mas não estão limitadas a: software, disquetes, unidades de 

armazenamento de suporte de dados, modems, colunas, placas de som, unidades zip, monitores, teclados e ratos. 

Para receber peças em quatro (4) horas, o Cliente tem de estar localizado dentro da área de cobertura determinada 

pela Dell Technologies. A Dell Technologies apenas irá armazenar peças de acordo com as configurações padrão. 

O armazenamento de peças de substituição requer trinta (30) dias de tempo de processamento.  

D. Disponibilidade: o intervalo RTS (Ready to Service, Disponibilidade) é o número de dias necessários para 

estar pronto a ser fornecido o serviço após a data de aceitação do seu Pedido de Compra e encontra-se no 

Orçamento do Cliente. A Dell Technologies irá iniciar o fornecimento do Serviço a partir da data indicada no 

orçamento do cliente. O armazenamento de peças requer tempo adicional. O Serviço é realizado com base nos 

melhores esforços envidados entre a data de aceitação do Pedido de Compra e o término do intervalo RTS.  

E. Propriedade das Peças de Substituição: todas as peças de substituição da Dell Technologies removidas do 

Produto Suportado e devolvidas à Dell Technologies tornam-se propriedade da Dell Technologies. O Cliente 

tem de pagar à Dell Technologies, ao preço de venda a retalho vigente à data, qualquer peça de substituição 

removida do Produto Suportado que seja conservada pelo Cliente (exceto os discos rígidos dos Produtos 

Suportados abrangidos pelo serviço “Keep Your Hard Drive”), caso o Cliente tenha recebido peças de 

substituição da Dell Technologies. A Dell Technologies utiliza e o Cliente autoriza expressamente a utilização 

de peças novas e recondicionadas de diversos fabricantes ao efetuar reparações.  

  

8 Vigência do Serviço  
  

 
  

A presente Descrição de Serviço tem início na data mencionada no orçamento e continua até ao termo (“Termo”) 

indicado no orçamento. Conforme aplicável, o número de sistemas, licenças, instalações, implementações, pontos 

terminais geridos ou utilizadores finais, relativamente aos quais o Cliente adquiriu um ou mais Serviços, a taxa 

e o preço e o Termo aplicável a cada Serviço encontram-se indicados no orçamento. Salvo acordo em contrário por 

escrito entre a Dell Technologies e o Cliente, as compras de Serviços ao abrigo da presente Descrição de Serviço 

têm de destinar-se única e exclusivamente à utilização interna por parte do Cliente, excluindo quaisquer fins de 

revenda ou de centro de assistência.  
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9  Informações Adicionais Importantes  
  

 
  

A. Reagendamento: depois do agendamento do presente Serviço, quaisquer alterações ao mesmo têm de ser 

comunicadas com uma antecedência mínima de 8 dias consecutivos antes da data agendada. Se o Cliente reagendar o 

presente Serviço com uma antecedência igual ou inferior a 7 dias antes da data agendada, irá ser cobrada uma taxa 

de reagendamento, que não irá exceder 25% do preço dos Serviços. Qualquer reagendamento do Serviço irá ser 

confirmado pelo Cliente num prazo de, pelo menos, 8 dias antes do início do Serviço.  

B. Limites Comercialmente Razoáveis no Âmbito do Serviço: a Dell Technologies pode recusar-se a prestar o Serviço 

se, no seu parecer, essa prestação criar um risco excessivo para a Dell Technologies ou para os fornecedores 

de Serviços da Dell Technologies, ou caso algum serviço pedido não se enquadre no âmbito do Serviço. 

A Dell Technologies não será responsável por qualquer falha ou atraso no desempenho devido a qualquer causa 

fora do seu controlo, incluindo o incumprimento por parte do Cliente das respetivas obrigações estabelecidas na 

presente Descrição de Serviço. O Serviço só abrange as utilizações a que o Produto Suportado se destina.  

C. Serviços Opcionais: a Dell Technologies pode disponibilizar para aquisição serviços opcionais (incluindo 

serviços de suporte no local, instalação, elaboração de relatórios, consultoria, assistência profissional gerida, 

gestão técnica de contas ou serviços de formação), os quais variam consoante a localização do Cliente. 

Os serviços opcionais podem requerer um contrato independente com a Dell Technologies. Na ausência 

de tal contrato, os serviços opcionais são fornecidos nos termos da presente Descrição de Serviço.  

D. Subcontratação: a Dell Technologies pode subcontratar o referido Serviço e/ou a Descrição de Serviço a outros 

fornecedores de serviços terceiros qualificados.  

E. Cancelamento: a Dell Technologies pode cancelar o presente Serviço a qualquer altura durante o Termo 

do mesmo, por qualquer um dos seguintes motivos:  

• Falta de pagamento do preço total do presente Serviço por parte do Cliente, de acordo com os termos 

da fatura.  

• Comportamento abusivo ou ameaçador 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 condições estipulados na presente Descrição 

de Serviço.  

 

Se a Dell Technologies cancelar o presente Serviço, esta irá enviar ao Cliente um aviso de cancelamento por 

escrito para a morada indicada na fatura do Cliente. O aviso irá incluir o motivo de cancelamento e a data de 

entrada em vigor do mesmo, a qual não será inferior a dez (10) dias a partir da data de envio do aviso de 

cancelamento pela Dell Technologies ao Cliente, a menos que a legislação local exija outras disposições de 

cancelamento que não possam ser alteradas por contrato. Se a Dell Technologies cancelar o presente Serviço 

nos termos do presente parágrafo, o Cliente não terá direito a qualquer reembolso das taxas pagas ou devidas 

à Dell Technologies.  

F. Limitações Geográficas e Relocalização: o presente Serviço será fornecido nos locais indicados na fatura do 

Cliente. O presente Serviço não está disponível em todas as localizações. Se o seu Produto Suportado não 

se encontrar na localização geográfica que consta nos registos de serviço da Dell Technologies relativos ao 

Produto Suportado, ou se os dados de configuração tiverem sido alterados e não tiverem sido comunicados 

à Dell Technologies, a Dell Technologies tem de proceder primeiro à requalificação do Produto Suportado em 

questão para o tipo de suporte adquirido, antes de poderem ser aplicados os tempos de resposta previstos para 

a reposição do Produto Suportado. O preço aplicável aos Serviços pode diferir em diferentes localizações 

geográficas de acordo com os registos de assistência da Dell Technologies para o seu Produto Suportado. 

O Cliente será responsável por pagar o montante adicional associado aos referidos Serviços na nova localização, 

se aplicável. O Cliente não terá direito a qualquer reembolso do montante originalmente pago pelo serviço, se 

o preço for inferior na nova localização. As opções do Serviço, incluindo os níveis de serviço, o horário do suporte 
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técnico e os tempos de resposta no local, variam em função da localização geográfica e determinadas opções 

podem não estar disponíveis para compra na localização do Cliente, pelo que este deve contactar o respetivo 

representante de vendas de forma a obter estas informações detalhadas. A obrigação da Dell Technologies de 

fornecer Serviços a Produtos relocalizados está dependente de diversos fatores, incluindo, sem limitação, 

a disponibilidade local dos Serviços, o pagamento de taxas adicionais e a verificação e recertificação dos 

Produtos Suportados relocalizados, de acordo com as tarifas de consultoria de materiais praticadas pela 

Dell Technologies à data.  

G. A Dell Technologies não irá assumir as obrigações de garantia do Produto Suportado de nenhum fabricante.  

H. A Dell Technologies não irá assumir as obrigações de garantia do software de nenhum fabricante nem irá manter 

qualquer tipo de software nos termos da presente Descrição de Serviço.  

I. Exceções e Custos Adicionais de Serviço: os Serviços prestados devido às seguintes causas estão sujeitos a custos 

adicionais: (i) negligência do Cliente ou de outros fabricantes; (ii) má utilização ou utilização abusiva, incluindo 

falha na utilização dos Produtos Suportados de acordo com as especificações do OEM; (iii) deslocação, transporte 

ou reconfiguração dos Produtos Suportados não conforme com as especificações do OEM; (iv) manutenção ou 

reparação dos Produtos Suportados por outros fabricantes que não a Dell Technologies; (v) falha do equipamento 

sem manutenção da Dell Technologies; (vi) causas externas aos Produtos Suportados, incluindo fogo, água, falha 

ou picos na corrente elétrica, refrigeração inadequada, causas de força maior e danos normalmente cobertos por 

seguro. A Dell Technologies, a seu critério exclusivo, pode cobrar os pedidos de assistência efetuados para os 

Produtos Suportados em condições de funcionamento normais, incluindo, sem limitações, falhas relacionadas com 

Produtos não Suportados e visitas de assistência realizados quando não é encontrada qualquer falha.  

J. Transferência do Serviço: sem prejuízo das limitações estabelecidas na presente Descrição de Serviço, o Cliente 

pode transferir este Serviço para um terceiro que adquira a totalidade do Produto Suportado do Cliente antes do 

final do Termo aplicável naquele momento, desde que o Cliente seja o comprador original do Produto Suportado 

e do presente Serviço, ou que o Cliente tenha adquirido o Produto Suportado e o presente Serviço ao seu 

proprietário original (ou a um cessionário anterior) e o novo cessionário efetue os passos de integração exigidos 

pela Dell Technologies para adquirir o serviço em questão. Pode ser aplicável uma taxa de transferência 

e o preço para um cessionário futuro pode diferir do preço transferido pelo Cliente. Salienta-se que, se o Cliente 

ou o cessionário do Cliente mover o Produto Suportado para uma localização geográfica em que este Serviço não 

esteja disponível (ou não esteja disponível ao mesmo preço), o Cliente ou o cessionário do Cliente pode não ter 

cobertura ou estar sujeito ao pagamento de custos adicionais para manter as mesmas categorias de cobertura de 

suporte na nova localização. Se o Cliente ou o cessionário do Cliente optar por não pagar tais custos adicionais, 

o Serviço pode ser automaticamente alterado para categorias de suporte que estejam disponíveis ao mesmo preço 

ou a um preço inferior na nova localização, sem direito a qualquer reembolso. 

 

10 Critérios de Pagamento  
  

 
  

A. Taxa Fixa (com base nos sistemas listados no Orçamento do Cliente): o Pagamento dos Serviços é efetivo 

durante o período de contacto. Consulte o Orçamento do Cliente para verificar a listagem de Produtos 

Suportados e os preços detalhados.  

B. Pressupostos de Preços: no caso de os detalhes do produto listados no Orçamento do Cliente não serem precisos 

ou completos para os sistemas em questão, o preço apresentado pela Dell Technologies pode mudar.  

C. Configurações do Sistema: o preço baseia-se na configuração dos sistemas no início do serviço. Todas as 

alterações efetuadas às configurações podem resultar numa alteração do preço.  

D. Termos de Pagamento/Faturação: a fatura dos Serviços será cobrada antecipadamente, após receção do Pedido de 

Compra do Cliente associado à presente Descrição de Serviço. O pagamento será realizado na moeda indicada no 

Orçamento do Cliente ou na moeda local da região ou do país adequado. O pagamento deverá ser efetuado num 

período de trinta (30) dias a contar da data da fatura, salvo se indicado em contrário no seu contrato. 
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E. Câmbio: as taxas de câmbio da Dell Technologies baseiam-se em contratos de hedge com opção ou taxas reais no 

futuro em vigor nos parceiros de banca globais. As taxas em questão são geralmente definidas no início de cada 

trimestre, mas, devido à natureza dinâmica dos mercados cambiais estrangeiros, a Dell Technologies pode, em 

qualquer momento, mudar os instrumentos, as moedas ou o processo do seu programa hedge.  

F. Despesas: as despesas encontram-se incluídas no preço de taxa fixa. A não ser que ocorram alterações no âmbito, 

a Dell Technologies não irá cobrar quaisquer despesas adicionais relacionadas com a prestação dos Serviços sem 

o expresso consentimento por escrito do Cliente. As despesas adicionais incluem despesas relacionadas com 

o Serviço, incluindo despesas de deslocação e de alojamento reais, razoáveis e necessárias.  

G. Impostos: o preço da Dell Technologies não inclui IVA nem impostos locais aplicáveis.  

H. Mudanças no Âmbito: podem ser aplicadas taxas adicionais se o Cliente alterar ou alargar o âmbito dos Serviços. 

Qualquer trabalho adicional necessário que esteja fora do âmbito da presente Descrição de Serviço tem de ser 

acordada em conformidade com o Processo de Controlo de Alterações.  

I. Agendamento de Serviços: os Serviços não podem ser agendados nem iniciados até que o Pedido de Compra 

(se existente) associada à presente Descrição de Serviço seja recebido pela Dell Technologies. Após a receção 

do Pedido de Compra associada à presente Descrição de Serviço, um representante da Dell Technologies irá, 

habitualmente, contactar o Cliente no prazo de sete (7) dias úteis para iniciar o agendamento dos Serviços. 

O agendamento dos Serviços será realizado de acordo com os requisitos/preferências de agendamento do Cliente 

e com a disponibilidade dos recursos necessários.  

J. Preçário: os termos propostos pela Dell Technologies ao abrigo da presente Descrição de Serviço (incluindo, 

sem limitações, os preços) serão válidos durante trinta (30) dias após a prestação inicial da presente Descrição 

de Serviço ao Cliente. Caso a presente Descrição de Serviço seja executada pelo Cliente após o referido período 

de trinta (30) dias, a Dell Technologies pode, a seu critério: (i) aceitar a Descrição de Serviço nos termos 

mencionados; ou (ii) rejeitar a Descrição de Serviço e fornecer ao Cliente uma Descrição de Serviço revista que 

inclua todas as atualizações necessárias aos termos da Descrição de Serviço anterior. 
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Apêndice A  

  
RESPOSTA NO LOCAL  

Níveis de resposta no local disponíveis para aquisição  

Os seguintes tempos de resposta aplicam-se a um Incidente Qualificado quando expressamente acordado nos documentos 

de encomenda aplicáveis com o Cliente. A disponibilidade pode variar consoante a região/localização. Contacte o seu 

representante de vendas ou de suporte da Dell Technologies para obter mais informações.  

A Dell irá encetar esforços comercialmente razoáveis para responder a Incidentes Qualificados nos seguintes períodos:  

  

Tipo de 

Resposta no 

Local  

Tempo de Resposta no Local  Restrições/Termos Especiais  

Serviço de 

Resposta no 

Local em 

4 Horas 24 x 7  

O técnico chega normalmente ao local 

num período de 4 horas após 

a conclusão da deteção e resolução de 

problemas por telefone.  

Disponível sete (7) dias por semana, vinte e quatro (24) horas 

por dia, incluindo feriados.  

Serviço de 

Resposta no 

Local no 

Dia Útil 

Seguinte*  

Após a deteção e resolução de 

problemas e o diagnóstico por 

telefone, pode ser enviado um 

técnico para chegar ao local no 

Dia Útil seguinte.  

Disponível cinco (5) dias por semana, dez (10) horas por dia, 

exceto feriados.  

As chamadas recebidas pelo centro de competências da 

Dell Technologies após as 17:00* (hora local do Cliente 

(de segunda a sexta-feira)) e/ou os envios efetuados pela 

Dell Technologies após essa hora podem necessitar de mais 

um Dia Útil para o técnico de assistência chegar 

à localização do Cliente.  
Caso sejam necessários recursos/peças adicionais quando 

o técnico no local se encontrar nas instalações do Cliente, os 

trabalhos podem ser suspensos temporariamente até que os 

recursos/peças adicionais estejam disponíveis.  

6-Hour Call to 

Repair 24 x 7: 

Resposta no 

Local em 

2 Horas com 

o Serviço de 

Reparação em 

6 Horas 

O técnico chega ao local num 

prazo de 2 horas após o envio 

e geralmente repara o hardware 

num prazo de 6 horas após 

o envio. 

Disponível sete (7) dias por semana, vinte e quatro (24) horas 

por dia, incluindo feriados.  

Resposta em 2 Horas e reparação em 6 horas a partir do envio.  

 

Disponível em modelos selecionados de Produtos Suportados. 

  

* Para que o técnico chegue no Dia Útil Seguinte, as visitas de assistência têm de ser recebidas no centro de competências 

da Dell Technologies antes do horário local limite para envio. O horário limite para envio varia de país para país, podendo 

ir das 15:30 às 17:00 na hora local do Cliente (de segunda a sexta-feira). Os envios realizados após o horário limite local 

podem demorar mais um dia útil para que o técnico de assistência e/ou as peças de substituição cheguem à localização do 

Cliente.  

  

Aplicável apenas a falhas ou reparações do Produto Suportado. O Suporte ao Software não se encontra no âmbito.  
  
  

  

© 2016 Dell Technologies Inc. Todos os direitos reservados. No presente documento, podem ser utilizadas marcas 

comerciais e designações comerciais para identificar as entidades que detêm os direitos sobre tais marcas e designações 

ou os respetivos produtos. Também está disponível a pedido uma cópia em papel dos termos e condições de venda da 

Dell Technologies.  


