Dell ProSupport para software
Descripcion del servicio

Su relacién con Dell

Esta descripcion del servicio ("descripcion del servicio®) se
celebra entre el cliente ("usted” o "el cliente”) y la entidad de
Dell que se identifica en la factura del cliente referida a la
contratacion de este servicio (tal como se define mas adelante).

El presente acuerdo se celebra entre usted y Dell para la
provision de Dell ProSupport para actualizaciones de
mantenimiento de software y para servicios de asistencia
técnica conforme una suscripcion (en forma conjunta, se
llamaran los "servicios”). El presente acuerdo abarca la
cobertura del software o la suscripcion de las actualizaciones
de la asistencia técnica que se identifica en su factura y que
comienza en la fecha en la que realiza el pedido y continua
durante el plazo de servicio (tal como se define

a continuacion). La cantidad de sistemas y de usuarios finales
para los que el cliente ha adquirido uno o mas servicios (definidos
a continuacion), la tarifa o el precio de suscripcion y el
correspondiente plazo de servicio para cada uno se indican en
el formulario de pedido del cliente u otra forma de facturacion,
confirmacion de pedido u orden de compra establecida de
comun acuerdo (conjuntamente "formulario de pedido’).

La compra de servicios y las actualizaciones relacionadas del
software por suscripcion, en virtud de este acuerdo, deberan
ser Uunicamente para uso interno del cliente y no para la reventa
0 para agencias de servicios.

Plazo de servicio

El "plazo del servicio” comienza en la fecha de adquisicion y se
extiende durante el plazo indicado en el formulario de pedido.
El numero de sistemas, licencias, instalaciones, implementaciones,
puntos finales gestionados o usuarios finales para los cuales el
cliente ha adquirido uno o mas servicios, el importe o el precio
y el plazo de servicio correspondiente para cada uno de ellos se
indican en el formulario de pedido del cliente.

Posibilidad de transferencia

El cliente no podra transferir a ningun tercero los servicios

o derechos que le han sido otorgados en virtud del presente
acuerdo. No obstante, se permite la transferencia entre usuarios
finales (dentro del mismo pais) y entre sistemas que se
encuentren dentro de la propia infraestructura informatica

del cliente.

Suscripciones para la actualizacion de software

El acceso a parches, actualizaciones o nuevas versiones de
software (suscripciones) que se pongan a disposicion durante el
plazo de servicio debe contratarse junto con este servicio por
medio de un acuerdo de suscripcion separado. Si procede,

es responsabilidad del cliente mantener un acuerdo de

Dell ProSupport for Software
© Dell 2013 v16

suscripcion valido al emplear la asistencia de Dell.

Para conocer las politicas de suscripcion para titulos de
software de Dell individuales, consulte
http://www.dell.com/support/softwarecontacts/global.

Coémo contactar con Dell para solicitar servicios de asistencia

e Solicitudes de asistencia telefonica: disponibles las
veinticuatro (24) horas al dia, los siete (7) dias de la semana
(incluidos los festivos). La disponibilidad puede variar
fuera de los Estados Unidos y esta limitada a esfuerzos
comercialmente razonables. Péngase en contacto con el
representante de ventas o con el analista de asistencia
técnica para obtener mas informacion conforme a su
ubicacion. Puede hallar los numeros de contacto en
http://www.dell.com/support/softwarecontacts.

e Asistencia en linea, por chat y por correo electronico:
la asistencia de Dell ProSupport por el sitio web, por chat
y por correo electronico que se encuentra disponible en
www.Support.Dell.com u otros sitios web de asistencia
técnica de la marca Dell.

e Llame desde una ubicacion desde la que el cliente tenga
acceso autorizado al software cubierto por el servicio.

e Si procede, proporcione el numero de etiqueta de servicio
del software que se le suministro al adquirir el servicio,
la clave de registro del software o cualquier otra informacion
que el analista de asistencia técnica pudiera solicitarle.

e Cuando se le solicite, identifique los mensajes de error que
recibe y el momento en que aparecen, qué actividades
precedieron al mensaje de error y queé pasos ha realizado
ya para intentar resolver el problema. Dell trabajara con sus
recursos de sistemas en colaboracién con equipos de
servicio de asistencia técnica avanzada para diagnosticar el
problema del software.

Ambito de los servicios de asistencia
Caracteristicas:

. Documentacion del producto

. Service packs o parches

. Orientacion para una mejor instalacion y configuracion

. Problemas de administracion de claves de licencias

. Solucion de problemas de software y transferencia

. Asistencia colaborativa con vendedores seleccionados de
hardware o software de terceros

Servicios excluidos:

. Solucion de problemas in situ
. Servicios de asesoramiento o instalacion



. Manipulacion de procesos existentes

. Solucion de problemas de hardware, reparacion
o distribucion

. La asistencia en respuesta a los pedidos de ayuda
telefonica del cliente estara limitada a garantizar las
funciones del producto, tal como fueron disefiadas por el
proveedor del software, que pueden incluir la habilitacion
de la personalizacion adicional por parte del usuario

Asistencia colaborativa

Si surge algun problema con determinados productos de
terceros que se utilicen habitualmente de forma conjunta con
el producto del cliente cubierto por el servicio, Dell actuara

a modo de unico punto de contacto, como figura en el
presente documento, hasta que se identifiquen los problemas

y se organice su escalado al otro proveedor del producto en
cuestion. Concretamente, Dell se pondra en contacto con el
otro proveedor y creara una “incidencia’ o una "notificacion de
problema” en nombre del cliente, ademas de proporcionar toda
la documentacion necesaria sobre el problema. Una vez que se
informe al proveedor, Dell supervisara el proceso de resolucion
del problema y solicitarad al proveedor el estado y los planes de
accion correspondientes hasta que se solucione el problema,
ya sea mediante una solucion definitiva o temporal, pasos para
corregir la situacion, cambios en la configuracion o escalado de
un informe de errores. A peticion del cliente, Dell iniciara
procedimientos de administracion de escalado en Dell o en la
organizacion del proveedor.

Para poder optar por la asistencia colaborativa, el cliente debe
contar con acuerdos de asistencia en vigor y la autorizacion del
tercero correspondiente. Una vez que se identifica el problema
y se informa de él, el tercero proporcionara asistencia técnica
para solucionarlo. DELL NO SERA RESPONSABLE DEL
RENDIMIENTO DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS DE OTROS
PROVEEDORES.

Consulte la lista de socios de la asistencia colaborativa en este
enlace. Tenga en cuenta que la cobertura de productos de
terceros se puede modificar en cualquier momento sin previo
aviso al cliente.
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10.

11.

Responsabilidades del cliente: copia de seguridad de datos

Realice una copia de seguridad completa de los datos y los
programas existentes almacenados en todos los sistemas
afectados antes de que Dell lleve a cabo la prestacion de este
servicio. DELL NO ASUMIRA NINGUNA RESPONSABILIDAD POR
LA PERDIDA O LA RECUPERACION DE DATOS Y PROGRAMAS
o por la pérdida de uso de algun sistema ocasionada por este
servicio o las actividades de asistencia relacionadas o cualquier
acto u omision, incluida la negligencia, por parte de Dell u otro
proveedor de servicios.

Limitaciones geograficas y reubicacion

El presente servicio solo se prestara en los lugares indicados en
la factura del cliente. Este servicio no esta disponible en todas
las ubicaciones. Las opciones de servicio, incluidos los niveles
de servicio, el horario de asistencia técnica y los tiempos de
respuesta in situ variaran dependiendo de la ubicacion
geografica, y es posible que no se puedan contratar
determinadas opciones en el lugar en el que esté ubicado el
cliente. La obligacion de Dell de proporcionar los servicios

a productos cubiertos reubicados esta sujeta a la disponibilidad
local del servicio y puede comportar el pago de tasas
adicionales; asimismo, dichos productos reubicados adscritos
al servicio pueden someterse a inspecciones y a una nueva
certificacion con las tarifas de asesoria relativas a los materiales
y al tiempo aplicadas por Dell en ese momento. El cliente
facilitara a Dell el acceso necesario y seguro a sus instalaciones
sin que suponga coste alguno para Dell con el fin de poder
llevar a cabo sus obligaciones.

Niveles de gravedad

Los niveles de gravedad se asignaran conforme a lo indicado en
la tabla del Anexo A que se proporciona a continuacion.

Software cubierto

Los titulos del software cubierto y la disponibilidad de los paises
se pueden hallar en
http://www.dell.com/support/softwarecontacts.



Términos y condiciones de los servicios de Dell

Esta descripcion del servicio se celebra entre usted, el cliente (‘usted” o "el cliente’), y la entidad de Dell que se identifica en la
factura referida a la contratacion de este servicio. Este servicio se presta conforme a lo establecido en el acuerdo principal de
servicios del cliente firmado por separado con Dell, y esta regido por dicho acuerdo, que autoriza explicitamente la contratacion
de este servicio. Si no existiese dicho acuerdo, dependiendo de la ubicacion del cliente, este servicio se presta conforme a lo
establecido en las condiciones comerciales de venta de Dell o en el acuerdo a que hace referencia la siguiente tabla (segun
corresponda, el "acuerdo’). Consulte la tabla que aparece a continuacion que detalla la direccion URL aplicable a la ubicacion del
cliente donde es posible hallar el acuerdo correspondiente. Las partes reconocen haber leido las condiciones en la pagina web

y aceptan respetarlas.

Términos y condiciones aplicables a la contratacion de servicios Dell

Ubicacion
del cliente Clientes que contratan Clientes que contratan servicios Dell
servicios Dell directamente a Dell a través de un distribuidor de Dell autorizado
Estados www.dell.com/CTS www.dell.com/CTS
Unidos
Canada www.dell.ca/terms (inglés) www.dell.ca/terms (inglés)
www.dell.ca/conditions (francés canadiense) www.dell.ca/conditions (francés canadiense)

Paises de Sitio web local www.dell.com especifico de cada Sitio web local www.dell.com especifico de cada pais
Latinoameérica pais o www.dell.com/servicedescriptions/global.* o www.dell.com/servicedescriptions/global.*
y del Caribe
Asia el Sitio web local www.dell.com especifico de cada Las descripciones del servicio y otros documentos del servicio
Pacilﬁco pais o www.dell.com/servicedescriptions/global.* de Dell que le envie su vendedor no formaran parte del

- acuerdo entre usted y Dell; simplemente tienen por objeto

y Japon describir el contenido del servicio que contrata del vendedor,
sus obligaciones como destinatario del servicio y las
restricciones y limitaciones de dicho servicio. Como
consecuencia del presente, toda referencia al "cliente” que

se haga en esta descripcion del servicio y en cualquier otro
documento del servicio de Dell, en este contexto, debera
interpretarse como una referencia a usted, mientras que

toda referencia a Dell solo debera interpretarse como una
referencia a Dell como proveedor de servicios que presta el
servicio en nombre del vendedor. Usted no tendra una relacion
contractual directa con Dell respecto al servicio descrito en el
presente documento. Para evitar dudas, las condiciones de
pago u otras condiciones contractuales que, por su naturaleza,
sean relevantes solo entre un comprador y un vendedor de
forma directa no seran aplicables a usted, y se aplicaran
conforme a lo acordado entre usted y su vendedor.

Europa Sitio web local www.dell.com especifico de cada Las descripciones del servicio y otros documentos del servicio

. ’ pais o www.dell.com/servicedescriptions/global.* de Dell que le envie su vendedor no formaran parte del
Oriente ] ) . . acuerdo entre usted y Dell; simplemente tienen por objeto
Proximo Ademas, los clientes ubicados en Francia, describir el contenido del servicio que contrata del vendedor,
y Africa Alemania y el Reino Unido pueden seleccionar la sus obligaciones como destinatario del servicio y las

URL que les corresponda: restricciones y limitaciones de dicho servicio. Como
consecuencia del presente, toda referencia al "cliente” que

Francia: www.dell.fr/ConditionsGeneralesdeVente S o )
se haga en esta descripcion del servicio y en cualquier otro

Alemania: www.dell.de/Geschaeftsbedingungen documento del servicio de Dell, en este contexto, debera
] . interpretarse como una referencia a usted, mientras que toda
Reino Unido: www.dell.co.uk/terms referencia a Dell solo deber interpretarse como una

referencia a Dell como proveedor de servicios que presta el
servicio en nombre del vendedor. Usted no tendra una relacion
contractual directa con Dell respecto al servicio descrito en el
presente documento. Para evitar dudas, las condiciones de
pago u otras condiciones contractuales que, por su naturaleza,
sean relevantes solo entre un comprador y un vendedor de
forma directa no seran aplicables a usted, y se aplicaran
conforme a lo acordado entre usted y su vendedor.
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* Los clientes pueden acceder al sitio web local www.dell.com mediante el acceso a www.dell.com desde un equipo conectado a Internet dentro
de su localidad o a través de las opciones que se encuentran en "Elija un pais/region” del sitio web de Dell, disponible en
http://www.dell.com/content/public/choosecountry.aspx?c=us&l=en&s=gen.

El cliente también acepta que al renovar, modificar, extender o seguir utilizando el servicio después del plazo original, el servicio
estara sujeto a la descripcion del servicio en vigor en ese momento, disponible para su revision en
www.dell.com/servicedescriptions/global.

En la medida que cualquiera de los términos de esta descripcion del servicio entre en conflicto con los términos del acuerdo,
seran los primeros los que prevalezcan, pero unicamente en el alcance del conflicto especifico, no debiendo entenderse que
sustituyen a ningun otro término del acuerdo que no entre especificamente en contradiccion con esta descripcion del servicio.

Formalizar el pedido de los servicios, recibir la prestacion de los servicios, usar los servicios o el software asociado o hacer clic

o activar respectivamente el boton o la casilla "Acepto”, u otra opcion similar, que aparecen en la pagina web Dell.com en relacion
con su contratacion o en una interfaz de Internet o del software de Dell, supone la aceptacion por su parte de las condiciones de
esta descripcion del servicio y los acuerdos incorporados a este documento por remision. Al suscribir esta descripcion del servicio
en nombre de una empresa o de otra entidad legal, reconoce disponer de la autoridad necesaria para obligar a dicha entidad a la
descripcion del servicio, en cuyo caso los téerminos “usted” o "el cliente" pasaran a aplicarse a la entidad en cuestion. Ademas de
recibir esta descripcion del servicio, es posible que se solicite a los clientes de determinados paises que formalicen un formulario
de pedido debidamente firmado.
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Anexo A: tablas de los niveles de gravedad

Gravedad Situacion Respuesta de Dell Papel del cliente

1 Impacto comercial critico: el uso para la Solucion de problemas Asignacion de personal o recursos
produccion del cliente del producto tiene un via telefénica; con adecuados para ayudar a la resolucion
impacto tan importante que el cliente no puede intervencion rapida del de problemas, las veinticuatro
razonablemente continuar trabajando, lo que gerente de escalacion. (24) horas al dia, los siete (7) dias de
exige una respuesta inmediata. la semana. Se debe informar al

equipo de direccion en el lugar, que
debe prestar su apoyo.

2 Impacto comercial importante: las caracteristicas  Solucién inmediata del Proporcionar personal y recursos
importantes del producto no se encuentran problema por via telefénica; adecuados para mantener la
disponibles y no hay otro enfoque aceptable; intervencion del administrador continuidad de las comunicaciones
el software puede estar operativo, pero esta de escalacion sino se ha y esfuerzos de trabajo. Se debe
gravemente limitado; las veinticuatro (24) horas determinado el diagnostico informar al equipo de direccion en el
del dia y los siete (7) dias de la semana. en forma remota dentro de lugar, que debe prestar su apoyo.

La asignacion de recursos del cliente no se los 90 minutos de iniciada
encuentra disponible para ayudar a Dell en la comunicacion.
su respuesta.

3 Impacto comercial minimo: hay funciones del Solucion de problemas por Proporcionar informacion acerca del
producto que no se encuentran disponibles, via telefénica. punto de contacto de la incidencia
pero existe otro enfoque posible, y la mayoria de y responder a las solicitudes de Dell
las funciones del software todavia son utilizables. en un plazo de veinticuatro (24) horas.

4 Impacto comercial normal: problema o situacion  Asistencia por via telefénica. Proporcionar informacion del punto

menor que no afecta el uso del producto o las
operaciones del cliente.

de contacto para cada caso.
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