ProSupport Plus para empresas

Introducéo

A Dell Technologies! tem o prazer de fornecer o ProSupport Plus para empresas (0(s) “Servigo(s)” ou “Servigcos de Suporte”) em
conformidade com esta Descri¢éo de Servico (“Descri¢cdo de Servigo”). A cotagdo, o formulario de pedido, outro formulario de fatura
acordado entre as partes ou a confirmagéo do pedido da Dell Technologies (0 “Formulério de pedido”) incluird o(s) nome do(s) Produto(s)?,
os Servigos aplicaveis e as opgoes relacionadas, se houver. Para obter assisténcia adicional ou para solicitar uma cépia de seu contrato
aplicavel aos Servicos (0 “Contrato”), entre em contato com seu representante de vendas da Dell Technologies. Para os clientes que
adquirem com a Dell um Contrato separado que autorize a venda desses Servigos, o suplemento de termos e condi¢Bes de Servicos da
Dell® também se aplica a esses Servigos. Para obter uma copia de seu contrato com o revendedor Dell Technologies aplicavel, entre em
contato com o revendedor.

O escopo deste Servico

Os recursos deste Servigo incluem:

e Acesso 24x7 (inclusive em feriados)* a um recurso especializado de suporte técnico da Dell Technologies da area de Suporte
e Servigo de Atendimento ao Cliente da Dell Technologies para assisténcia na solu¢édo de problemas de Produtos.

Envio de técnico no local e/ou entrega de pecas de substituicdo no local de instalagcdo ou em outra localizagdo na empresa do
Cliente aprovada pela Dell Technologies, como detalhado no Contrato (conforme a necessidade e de acordo com a opc¢éo de
suporte adquirida) para corrigir um problema no Produto.

e Acesso a um Gerente da Conta de Servigo (SAM) remoto.

Reveja a tabela abaixo para mais detalhes.

Como entrar em contato com a Dell Technologies para solicitar um Servigo

Suporte on-line, por chat e por e-mail: O suporte da Dell Technologies por site, chat e e-mail esta disponivel para alguns produtos
em https://www.dell.com/support.

Solicitacéo de suporte por telefone: disponivel 24x7 (inclusive em feriados). A disponibilidade pode variar fora dos Estados Unidos
e limita-se a esforcos comercialmente razoaveis, exceto quando especificado de outra forma neste documento. Acesse
https://www.dell.com/support para obter a lista de niUmeros de telefone adequados a sua localizagao.

A tabela a seguir lista os recursos de servigo do ProSupport Plus para empresas fornecidos de acordo com os termos da garantia e/ou
manutencao da Dell Technologies. O ProSupport Plus para empresas esta disponivel para suportar e manter:

1. Equipamentos da Dell Technologies identificados na Tabela de garantia e manutencdo de produtos da Dell Technologies e/ou no
Formulério de pedido como

incluindo o ProSupport Plus para empresas pela duracdo da garantia aplicavel; ou
elegiveis ao upgrade para o ProSupport Plus para empresas pela duracéo da garantia aplicavel; ou
elegiveis ao ProSupport Plus para empresas durante um periodo de manutencao subsequente.

2. Software da Dell Technologies identificado na Tabela de garantia e manutencdo de produtos da Dell Technologies e/ou no
Formulério de pedido como elegivel ao ProSupport Plus para empresas durante um periodo de manutencéo.

! “Dell Technologies”, conforme usado neste documento, significa a entidade de vendas da Dell (“Dell”) aplicavel, especificada no Formulario de pedido
da Dell, e a entidade de vendas da EMC (“EMC”) aplicavel, especificada no Formulario de pedido da EMC. O uso de “Dell Technologies” neste
documento néo indica alteragdo no nome legal da entidade Dell ou EMC com a qual vocé fez negécios.

2 Conforme usado neste documento, “Produtos da Dell Technologies”, “Produtos”, “Equipamento” e “Software” referem-se a Equipamento e Software
da Dell Technologies identificados na Tabela de garantia e manutengdo de produtos da Dell Technologies ou no Formulario de pedido, e “Produtos de
terceiros” é definido em seu Contrato ou, na auséncia de tal definicdo em seu Contrato, nos Termos de venda comerciais da Dell Technologies ou em
seus termos de venda locais da Dell Technologies, conforme aplicavel. “Vocé” e “Cliente” referem-se a entidade nomeada como o comprador desses
Servigos indicados no Contrato.

8 Para rever o suplemento de termos de venda dos servigos Dell, acesse https://www.dell.com/servicecontracts/global, escolha seu pais e selecione

a guia Servigos de suporte na coluna de navegacéo esquerda da pagina do pais local.

4 A disponibilidade varia de acordo com o pais. Para obter mais informacdes, entre em contato com seu representante de vendas.
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RECURSO DO DESCRICAO PROSUPPORT PLUS — DETALHES DA COBERTURA
SERVICO
SUPORTE O Cliente entra em contato com a Incluso.

TECNICO GLOBAL

Dell Technologies por telefone ou pela
interface Web 24x7 para informar um
problema no Equipamento ou no Software
e fornece informacdes para avaliacéo
inicial do Nivel de gravidade®.

A Dell Technologies fornece (i) uma
resposta por meios remotos usando um
recurso de suporte técnico de nivel sénior
da Dell Technologies para assisténcia na
solugdo de problemas com base no

Nivel de severidade do problema, ou

(i) quando considerado necessario pela
Dell Technologies, Resposta no local
conforme descri¢do a seguir.

RESPOSTA NO
LOCAL

A Dell Technologies envia profissionais
autorizados ao Local de instalagao
para que trabalhem no problema apés
a Dell Technologies ter isolado o
problema e confirmado a necessidade
da Resposta no local.

Incluida apenas para Equipamento.

O objetivo inicial de resposta no local é baseado na opcéo
comprada pelo cliente. As opg¢des disponiveis para o Cliente sdo
as seguintes: 1) uma resposta de servico em quatro horas durante
0 mesmo dia 0til, ou 2) uma resposta de servi¢co durante o proximo
dia dtil local, no horario comercial normal, depois que a Dell
Technologies considerar o Suporte no local necessério.

Resposta em 4 horas, essencial no local

Geralmente chega ao local em até de 4 (quatro) horas apés
a concluséo da solucéo de problemas por telefone.

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

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

» O estoque de componentes operacionais essenciais esta a no
maximo 4 horas de distancia da localizagdo do cliente, conforme
determinado pela Dell Technologies. As pegas ndo essenciais
podem ser enviadas por meio de entrega noturna.

» Capacidade de definir se o problema tem Gravidade 1 apés

o diagnostico inicial de suporte remoto

* Procedimentos de situagéo critica - Os problemas de nivel de
gravidade 1 sdo qualificados para o Gerenciador de
escalonamento/resolucéo rapido e cobertura de incidente “CritSit”.
» Despacho de emergéncia - Técnico de servi¢o no local
despachado em paralelo com a imediata solugdo de problemas
por telefone para questdes de gravidade 1.

Resposta no local no préximo dia util

Depois da solucéo de problemas e do diagndstico por telefone, um
técnico pode normalmente ser enviado ao local no préximo dia (til.

» As chamadas recebidas pela Dell Technologies apds o horario
limite local na hora local do Cliente podem exigir um dia Util a mais
para que o técnico de servico chegue ao local do Cliente.

+ Disponivel somente em determinados modelos de Produtos.

A Resposta no local ndo seréa aplicavel ao Software e podera ser
adquirida separadamente.

*DEFINICOES DE NiVEL DE GRAVIDADE

GRAVIDADE 1: Critica - incapaz de executar func¢des criticas de negécios e requer resposta imediata

GRAVIDADE 2: Alta - capaz de executar fungdes de negécios, mas o desempenho/a capacidade esta degradado ou
gravemente limitado.

GRAVIDADE 3: Média/Baixa - minimo ou nenhum impacto nos negocios.
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FORNECIMENTO A Dell Technologies fornecera pecas

DE PECAS DE
REPOSICAO

de substituicdo quando considerar
necessario.

Incluso. O objetivo de entrega de pecas de reposicao baseia-se na
opcéo comprada pelo cliente. As opgdes disponiveis para o Cliente séo
as seguintes: 1) uma resposta de servico em quatro horas durante

0 mesmo dia util, ou 2) uma resposta de servigo durante o proximo dia
util local, no horario comercial normal, depois que a Dell Technologies
considerar a entrega de uma peca de substituicdo necessaria. Uma
pega no Mesmo Dia Util é aquela que, em caso de falha, pode impedir
que o Produto com Suporte que esta causando a perda de capacidade
realize funcdes de negdcios essenciais e exige resposta imediata. As
pecas consideradas ndo essenciais incluem, entre outras: tampas
frontais, chassis mecanicos, discos rigidos vazios, kits de trilhos,
acessorios para gerenciamento de cabos. As pegas que podem ser
consideradas essenciais sdo: placas-méae, CPUs, alguns médulos de
memodria e discos rigidos.

O horério limite especifico do pais para remessa pode afetar o prazo
estipulado para a entrega das pecas de substituicdo no mesmo/préximo
dia dtil local.

A instalacéo de todas as pecas de substituicéo é feita pela

Dell Technologies como parte da Resposta no local. No entanto,

o Cliente tem a opgéo de fazer a instalagcdo de CRUs (Customer
Replaceable Units, Unidades Substituiveis pelo Cliente). Consulte

a Tabela de garantia e manutencdo de produtos da Dell Technologies
para obter uma lista das pecas designadas como CRUs para
Equipamentos especificos ou entre em contato com a Dell
Technologies para obter mais detalhes.

Se a Dell Technologies instalar a peca de substituicdo, ela
providenciara a devolucéo a uma instalacdo da Dell Technologies.
Se o Cliente instalar a CRU, ele sera o responséavel pela devolugéo
da CRU substituida a instalagcao designada pela Dell Technologies.

Se o técnico da Dell determinar que o Produto com Suporte deve ser
substituido por inteiro, a Dell Technologies reserva-se o direito de enviar
ao Cliente uma unidade de substituicdo inteira. As substituicBes de
unidades inteiras podem nao estar disponiveis em estoque para tempos
de resposta ho mesmo dia, e pode haver prazos estendidos para

a chegada de uma substituicdo de unidade inteira em sua localizagéo,
dependendo de onde vocé esta e do tipo de Produto que esta sendo
substituido.

SUBSTITUICAO
PROATIVA DE
UNIDADE DE
ESTADO SOLIDO

Incluido para armazenamento

e produtos convergentes. Se o Nivel
de resisténcia (como definido a seguir)
de qualquer unidade de estado sélido
for muito baixo antes de o dispositivo
atingir sua capacidade total ou

menos (como determinado pela

Dell Technologies), o Cliente sera
elegivel para receber uma unidade

de estado solido de substituigdo. Nivel
de resisténcia indica a porcentagem
de vida util restante do SSD em
guestéo.

Incluso.

O objetivo de resposta baseia-se nos recursos de servigos aplicaveis de
Entrega de pecas de substituicdo e Resposta no local, detalhados acima.
O cliente deve ativar e manter as versdes atualmente compativeis do
software SupportAssist e/ou de suporte remoto seguro durante o periodo
de suporte aplicavel. A habilitacdo do SupportAssist e/ou do suporte
remoto seguro, conforme aplicavel, € um pré-requisito para esses recursos
adicionais de servico de renovacao.

DIREITOS

A NOVAS
VERSOES DE
SOFTWARE

A Dell Technologies oferece os
direitos a novas Vers@es de Software
conforme as disponibiliza no mercado.

Incluso.
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A Dell Technologies instala as novas

INSTALAGAO VersOes de Software.

DE NOVAS
VERSOES DE
SOFTWARE

Software do ambiente operacional (OE) do Equipamento

Incluido apenas quando o Equipamento associado no qual o Software

do ambiente operacional esta sendo instalado esta coberto por uma
garantia da Dell EMC ou por um contrato de manutencdo em vigor da
Dell Technologies. Software de ambiente operacional do equipamento

€ definido como software de programacéao e/ou firmware de microcddigo
necessario para permitir que o equipamento realize suas fun¢des bésicas,
e sem o qual o equipamento ndo pode operar.

Outros softwares (ndo OE)

O Cliente realiza a instalag@o de novas Versdes de Software, a menos
que seja considerada necesséaria pela Dell Technologies.

Certos Produtos acionam um contato
com a Dell Technologies de modo
automatico e independente para
fornecer dados que auxiliem a

Dell Technologies a determinar

o problema.

MONITORAMENT
O REMOTO
E REPARO 24X7

A Dell Technologies acessa 0s
Produtos remotamente, caso
necessario, para obter diagndsticos
adicionais e dar suporte remoto.

Incluso para os Produtos que tém tecnologias e ferramentas de
monitoramento remoto disponiveis da Dell Technologies.

Quando a Dell Technologies for notificada sobre um problema, os mesmos
objetivos de resposta do Suporte técnico global e da Resposta no local
serdo aplicaveis, conforme descrito anteriormente.

Os clientes devidamente inscritos
tém acesso 24x7 aos conhecimentos
baseados na Web e a ferramentas de
atendimento ao Cliente com auto-

ACESSO 24X7
A FERRAMENTA
S DE SUPORTE

Incluso.

ON-LINE ajuda da Dell Technologies,
disponiveis no site de Suporte
on-line da Dell Technologies.
(CONTINUA ABAIXO)
GERENTE DA O SAM dedicado do ProSupport Plus para
empresas é um recurso remoto que fornece uma
CONTA DE

SERVICO (“SAM”)

ampla variedade de recursos e capacidades de
gerenciamento do sistema, do ambiente e de

contas projetados para reduzir o tempo de
inatividade e melhorar a experiéncia geral de

suporte da Dell Technologies.

Estéo incluidos no Servico:

Assisténcia de integracdo: Garantir que
o cliente esté totalmente habilitado para

receber o servigo ProSupport Plus:

» Verificando a exatiddo das informagdes
relevantes de suporte ao cliente, como nome

da conta, endereco etc.

» Fornecendo transferéncias de

conhecimento, tais como entrar em contato

com a Dell Technologies para abrir

chamados e o uso de ferramentas e
tecnologias de suporte da Dell Technologies

> Designando o cronograma para entregas

Incluido nos Produtos cobertos pelo servico ProSupport Plus
para empresas ou em contrato de manutencéo atual durante
o horério comercial local normal da Dell Technologies, que
pode variar de acordo com a regiéo e o pais, excluindo-se
feriados locais e da Dell Technologies. Consulte os detalhes
adicionais da cobertura abaixo.

do SAM, como relatérios e analises de

servico

Relatérios mensais: Relatdrios e recomendacdes

sobre sistemas qualificados, incluindo:

» Resumo das chamados abertos

e fechados por més;

A Dell Technologies é responsavel por realizar apenas as
atividades e tarefas do SAM expressamente especificadas
neste documento. Todas as outras tarefas, atividades

e servigos estdo fora do escopo.
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» Verificac@o de versfes de software do
sistema atualmente instaladas com
base em recomendagdes de codigo
de destino; e

»  Status do contrato, incluindo datas de
inicio/fim e outros detalhes basicos do
contrato.

Para habilitar totalmente os relatérios
mensais, as tecnologias de conectividade
da Dell Technologies, como o SupportAssist
e/ou o Suporte Remoto Seguro, devem ser
instaladas com as opcdes apropriadas de
coleta de log habilitadas

GERENTE DA
CONTA DE

SERVICO (“SAM”)
— CONTINUACAO

Analise de servico: O SAM fornece uma
andlise de servigo dos detalhes no Relatdrio
de Servico. Prazo, cronograma e outros temas
a serem analisados serao determinados entre
0 SAM e o Cliente durante a integracao.

Manutencéo do sistema: Para ativos
qualificados, o0 SAM auxiliard o Cliente na
coordenacao da entrega de eventos de
manutencéo do sistema dentro da janela de
manutencéo do Cliente. Veja abaixo
informacdes adicionais.

Suporte de atendimento de segundo nivel da
Dell Technologies: Atuar como elo de Servigos
para coordenar todos 0s recursos necessarios
para resolver questdes individuais de
Gravidade 1 ou problemas mais sistémicos.

OUTROS DETALHES DO SUPPORTASSIST

RECURSO DO SERVICO

DESCRICAO

DETALHES DA COBERTURA

ENTERPRISE

DETECCAO PREDITIVA
DE FALHAS DE
HARDWARE DO
SUPPORTASSIST

Para os sistemas qualificados que sdo monitorados
via SupportAssist Enterprise, a analise inteligente
da telemetria do dispositivo é coletada e usada
para prever falhas de hardware que podem ocorrer
no futuro.

Incluso.

Observacgdo: A deteccéo preditiva
de falhas de hardware é aplicavel
somente a baterias, discos rigidos,
backplanes e expansores da 122
geracao e das geracdes posteriores
de servidores PowerEdge que tém
o Controlador RAID PowerEdge
(PERC) Séries 5 a 10. A detecgéo
preditiva de falhas de hardware esta
disponivel somente quando a coleta
e 0 carregamento periodicos

e automatizados de informacdes

do sistema estéo habilitados no
SupportAssist Enterprise.
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SUPORTE ADICIONAL COM O CLOUDIQ

RECURSO DO DESCRICAO DETALHES DA COBERTURA
SERVICO
CLOUDIQ Os clientes que conectaram seu sistema qualificado | Incluido para as seguintes
a Dell Technologies via Servicos Remotos Seguros plataformas da Dell Technologies:
ou SupportAssist tém acesso ao CloudIQ, que PowerMax, PowerStore, PowerScale,
fornece pontuacdes de integridade proativa, andlise PowerVault, Dell EMC Unity XT,
de impacto do desempenho, além de deteccédo de XtremlO, Série SC, VxBlock e
anormalidades e analise de conflitos de carga de switches Connectrix.
trabalho.

Responsabilidades do Cliente pelo recurso do servico do SAM

A provisdo do recurso de servigo do SAM da Dell Technologies, detalhado acima, depende do cumprimento das seguintes
responsabilidades por parte do Cliente:

e Disponibilizar a(s) janela(s) de manuten¢éo do sistema apropriada(s) para o SAM conforme considerado necessario pela
Dell Technologies.

e Garantir que todos os requisitos de ambiente, técnicos e operacionais sejam atendidos.

e Fornecer ao SAM acesso oportuno a (a) pelo menos um contato técnico com responsabilidades de administracéo do sistema
e privilégios apropriados de acesso ao sistema/informacdes, e (b) especialistas no assunto, sistemas e redes aplicaveis
(incluindo, entre outros, acesso a sistemas remotos/rede) conforme considerado necessario pela Dell Technologies.

e Assumir toda a responsabilidade pela conectividade de rede, pelo desempenho e pelos problemas de configuragao.

e Certificar-se de que os locais dos equipamentos estdo preparados antes do inicio do ProSupport Plus para empresas.

Outras informacfes importantes sobre o recurso de servico do SAM

e O servigo do SAM esté disponivel durante o horario comercial normal. O horéario comercial € definido pelo local onde o SAM reside
e pode variar de acordo com a regido e o pais. A critério da Dell Technologies e quando ela considerar necessario, os servigos do
SAM podem ser realizados no local.

e O suporte depois do expediente pode ser fornecido por outros recursos dentro da Dell Technologies, a critério da Dell Technologies.
e O local do SAM seré atribuido durante a integracéo, com base na disponibilidade de pessoal e area de servigo preferencial do
Cliente.

PROSUPPORT PLUS PARA EMPRESAS: MANUTENCAO DO SISTEMA

A manutenc¢do do sistema do ProSupport Plus fornece aos clientes da Dell Technologies os eventos de manuteng&o remota
necessarios ocorridos durante a vigéncia do contrato de servico em dispositivos cobertos pelo ProSupport Plus para empresas

e monitorados com a tecnologia de conectividade aplicavel da Dell Technologies, como o SupportAssist e/ou 0os Servigcos Remotos
Seguros, conforme o caso. A manutencdo do sistema ajuda a manter o desempenho e pode reduzir a probabilidade de incidentes
futuros devidos a versdes incompativeis de hardware, software, BIOS e firmware. Os eventos de manuten¢do do sistema sao
coordenados entre os clientes, o SAM e o pessoal de suporte da Dell Technologies. A entrega da manutencéo do sistema

geralmente esta disponivel 24x7x365, mas pode estar sujeita & matua disponibilidade de recursos do cliente e da Dell Technologies.
A Dell Technologies recomenda que a manutencdo do sistema ocorra duas vezes por ano. Certos produtos podem ter limitagbes no
ndmero de vezes que a manutencgdo do sistema pode ser realizada por ano. Consulte o representante de vendas ou o SAM designado
para obter uma lista de Produtos com Suporte e saber quais séo as limitag6es aplicaveis.

N&o incluido na manutencao do sistema do ProSupport Plus para empresas

e Atualizagbes em dispositivos interconectados ndo abrangidos por um contrato de suporte ProSupport Plus para empresas atual.

e Atualizagbes em qualquer software sem o direito correspondente a tais atualizagbes de acordo com um contrato de suporte de
software apropriado por parte da Dell Technologies ou de terceiros para alguns Produtos de terceiros.
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e Upgrades de sistema operacional e criacdo de patches de hypervisor ou outro suporte de engenharia ou de desenvolvimento de
software relacionado.

e Criagdo de patches de aplicativo.

e Prestacdo de servigos de manutengéo no local.

e Desinstalagdo ou instalagio de hardware adicional, ou tarefas de configuragao.

¢ |Instala¢d@o ou configuragdo dos softwares ndo especificamente listados nesta Descri¢do de servigo
e Ajuste de desempenho do aplicativo.

¢ Remocéo ou identificacédo de virus, spyware, ou malware.

e Todas as outras atualiza¢des ou outras atividades ndo especificamente documentadas dentro desta Descri¢do do servigo.

Informacdes adicionais importantes sobre a manutencéo do sistema do ProSupport Plus para empresas

¢ Durante o evento de manutencéo, upgrades podem causar uma perda tempordria de conectividade com outros dispositivos
conectados.

e Apos a conclusdo da atualizagdo, os dispositivos conectados talvez precisem ser reiniciados e a conectividade verificada.

¢ Os sistemas a serem submetidos a upgrade devem ser disponibilizados para a Dell Technologies ou para os agentes autorizados
pela Dell Technologies durante a janela de manutengéo acordada.

e Dependendo dos sistemas a serem atualizados, pode ser necessario disponibilizar um sistema ou recurso de gerenciamento de
sistema adicional.

e Dependendo dos sistemas a serem submetidos a upgrade, pode ser necessario fornecer direitos de administragdo apropriados
para o dispositivo a Dell Technologies ou aos agentes autorizados da Dell Technologies.

¢ O cliente é responséavel por ter e manter todos os requisitos de licenca relativos as atualizagdes de hardware e software.

e Caso a atualizagdo do Software em um Produto qualificado possa reduzir ou afetar o desempenho de outro Produto ndo
qualificado, a Dell Technologies, em consulta ao cliente, pode optar por ndo dar andamento a atividade de manutencéo do
sistema até que a situacao seja resolvida.

e Para habilitar totalmente a manutencgéo do sistema do ProSupport Plus para empresas, a tecnologia de conectividade aplicavel,
como o Dell Technologies SupportAssist e/ou o Suporte Remoto Seguro, deve ser instalada com as opg6es de coleta de log
habilitadas.

e Anstalacdo de novas Versfes de Software para os sistemas de infraestrutura convergente e hiperconvergente da
Dell Technologies, determinados durante a manutencéo do sistema, incluindo, entre outras, versées de software publicadas em
matrizes de configuracdo de interoperabilidade aplicaveis (a Matriz de Suporte Simples ou a Matriz de Certificacédo de Versao
da Dell Technologies), pode exigir a compra de um contrato de servigos separado da Dell Technologies. Entre em contato com
a Dell Technologies para obter mais informacgodes.

ASSISTENCIA COLABORATIVA

Se o Cliente abrir um chamado e a Dell Technologies determinar que o problema surge com um produto de fornecedor terceirizado
elegivel comumente utilizado em conjunto com os Produtos cobertos por uma garantia ou por um contrato de manutengdo atual da
Dell Technologies, a Dell Technologies fara esforgos para fornecer Assisténcia colaborativa, em que a Dell Technologies: (i) serve como
ponto Unico de contato até que os problemas sejam isolados; (ii) entra em contato com o fornecedor terceirizado; (iii) fornece
documentacédo do problema; e (iv) continua a monitorar o problema e obtém o status e planos de resolugédo do fornecedor (quando
razoavelmente possivel).

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

o respectivo fornecedor terceirizado e a Dell Technologies ou com um revendedor autorizado Dell Technologies. Depois que o problema
¢ isolado e informado, o fornecedor terceirizado torna-se o Unico responsavel por todo o suporte técnico e de outro tipo em conexdo com
a resolucéo do problema do Cliente. A Dell Technologies NAO SE RESPONSABILIZA PELO DESEMPENHO DE PRODUTOS OU
SERVICOS DE OUTROS FORNECEDORES. Os parceiros de Assisténcia colaborativa podem ser encontrados na Lista de Assisténcia
colaborativa. Os produtos suportados de terceiros podem ser alterados a qualquer momento, sem aviso aos Clientes.
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SUPORTE DE SOFTWARE DO SISTEMA DA DELL TECHNOLOGIES

O suporte de Software da Dell Technologies incluido no ProSupport Plus para empresas destina-se a alguns Produtos de terceiros,
incluindo alguns aplicativos de usuario final, sistemas operacionais, hypervisores e firmware, quando esses Produtos de terceiros estdo
(1) instalados e funcionando e sdo usados com os Produtos no momento em que o suporte é solicitado e (2) cobertos por um termo de
servico de suporte e manutencéo existente do ProSupport Plus para empresas. Esse nivel de suporte é fornecido no Equipamento
qualificado com ProSupport Plus para empresas, independentemente de como o software elegivel foi adquirido e licenciado, mas

o Cliente é responsavel por garantir que esse software elegivel tenha sido adquirido e licenciado corretamente de acordo com o editor.
O cliente € o Unico responsavel por corrigir quaisquer problemas com licencas e compras de software qualificado para poder receber
esses Servicos a qualquer momento durante o periodo de cobertura. Os aplicativos de software elegiveis podem ser encontrados na
Lista abrangente de suporte de software. Os produtos suportados de terceiros podem ser alterados a qualquer momento, sem aviso
aos Clientes. As situagdes que dao origem as perguntas do cliente devem ser reprodutiveis em um sistema Unico, que pode ser fisico
ou virtual. O Cliente compreende e aceita que as resolu¢des de alguns problemas que d&o origem ao chamado do Cliente podem n&o
estar disponiveis por parte do editor do titulo do software relevante e podem exigir o suporte do editor, inclusive a instalacéo de outros
softwares ou outras alterag6es nos Produtos. O Cliente aceita que, quando nenhuma resolugao for disponibilizada pelo editor do titulo
de software relevante, a obrigagdo da Dell Technologies de fornecer suporte ao Cliente sera plenamente cumprida.

Termos e condicdes adicionais aplicaveis aos usuarios finais que compram Produtos de um OEM

O “OEM” é um revendedor que vende os Produtos com Suporte como um Fabricante de Equipamento Original que esta adquirindo os
Produtos e Servigos da Dell Technologies do grupo de negécios OEM Solutions (ou seu sucessor) para um projeto de OEM. O OEM
normalmente incorpora ou agrupa esses Produtos da Dell Technologies com hardware, software ou outra propriedade intelectual
pertencente ao Cliente OEM, resultando em um sistema ou solu¢éo especializado com a funcionalidade especifica da tarefa ou do
setor (esse sistema ou solugdo sendo uma “Solugdo de OEM”) e revende essa Solugao de OEM com sua propria marca. Com relagéo
a OEMs, o termo “Produtos com Suporte” inclui os Produtos com Suporte da Dell Technologies que sao fornecidos sem a marca

Dell Technologies (ou seja, sistema pronto de OEM sem marca), e “Usuério final” significa vocé ou qualquer entidade que adquire uma
Solugéo de OEM para sua propria utilizagdo final e ndo para revenda, distribuigio ou sublicenciamento a terceiros. E responsabilidade
do OEM oferecer ao Usuério Final solugdo de problemas de primeiro nivel. Um diagndéstico inicial apropriado de melhor esforco devera
ser realizado pelo OEM antes de a chamada prosseguir para a Dell Technologies. Esse OEM permanece com a responsabilidade de
fornecer a solugdo de problemas inicial, mesmo quando o Usuério final contata a Dell Technologies para solicitar o servigo. Além disso,
se um Usuario final contatar a Dell Technologies para o servico sem contatar seu OEM, a Dell Technologies pedird que o Usuério final
contate o OEM para receber uma solucéo de problemas de primeiro nivel antes de entrar em contato com a Dell Technologies.

Dell Technologies ProSupport Plus para empresas sobre pecas nao padrao em produtos de
servidor personalizados

Os reparos e substituicbes de pegas ndo padrao ou unicas (“Servigos de Suporte de Componente Ndo Padrao”) sdo um servigo
de substituicdo de valor agregado que complementa a garantia do Produto PowerEdge do Cliente em componentes padrao da
Dell Technologies em uma configuragao padrao e que exigem substituicdo devido a defeitos de fabricagdo ou de material (“Reparos na
Garantia”). Firmware/software com a marca Dell Technologies NAO estdo disponiveis para “Componentes Nao Padrio”, e o Cliente
deve usar utilitarios fornecidos pelo fabricante para monitorar e/ou atualizar o componente. O Cliente trabalhara diretamente com
o fabricante para resolver qualquer problema de qualidade relativo a software/firmware, utilitirios e hardware. A Dell Technologies
prestara Servigcos de Suporte Ndo Padrdo para substituir pecas nao padrdo ou Unicas que o Cliente preveja e garanta que estardo
disponiveis como definido acima e desde que o Cliente tenha feito os arranjos correspondentes para ajudar a Dell Technologies no
processo de pedidos para estoque de servico a fim de facilitar a atividade de reparo. Desde que o Cliente tenha uma previsdo exata das
necessidades de estoque, a Dell Technologies trocara a peca que apresente defeito de acordo com o tempo de resposta aplicavel do
Cliente para Reparos na Garantia e instalara a peca de substituicdo no Produto do Cliente, mas o Cliente reconhece e concorda que
a Dell Technologies ndo é responsavel perante ele por garantir a disponibilidade das pecas. A resposta em campo e de pecas para
0 mesmo dia (por exemplo, em 4 horas) pode nio estar disponivel para a substituicdo de componentes “ndo padréo”, e nesses casos
a Dell Technologies prestaréa Servico no Proximo Dia Util. As pecas de substituicdo podem ser novas ou reformuladas conforme permitido
pelas leis locais, e a realizacdo de reparos e substituicdes de Servicos de Suporte de Componente N&do Padrdo pode exigir que
a Dell Technologies utilize garantia e/ou servigos de manutencao de um fabricante/editor terceirizado, e o Cliente concorda em prestar
assisténcia a Dell Technologies e em fornecer todo o material solicitado por qualquer fabricante ou editor terceirizado para facilitar
a utilizacao da garantia e/ou dos servigos de manutengéo do terceiro correspondente.
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Os testes de engenharia da Dell Technologies da configuragdo resultante baseados em uma SOW (Statement of Work, Declaracéo
de Trabalho) separada depois da instalagdo das pegas ndo padrdo ou Unicas, e o software solicitado pelo Cliente sdo uma atividade
pontual, e os Servigos de Suporte de Componente Ndo Padrao estdo disponiveis apenas para a configuragdo especifica conforme
definida pelo Cliente e testada pela Dell Technologies. A Dell Technologies comunicara a configuracéo de hardware exata testada,
inclusive os niveis de firmware. Depois que os testes de engenharia forem concluidos, a Dell Technologies fornecera os resultados
por meio de relatérios com a indicagéo de Aprovado/Reprovado. A Dell Technologies usaré esforgcos comercialmente razoaveis para
dar suporte ao reconhecimento e a operacdo do componente ndo padrdo no Produto da Dell Technologies; no entanto, a modificagédo
de utilitarios padrao da Dell Technologies (inclusive BIOS, IDRAC e SupportAssist) ndo sera aceita. O Cliente sera responsavel por
trabalhar diretamente com o fabricante para resolver qualquer problema do componente ndo padrao que surja durante o teste de
engenharia (inclusive problemas de qualidade, software, firmware ou especifica¢des/limitacdes de hardware). Os testes de engenharia
adicionais da Dell Technologies depois que o Cliente tiver recebido um relatério com a indicagdo de APROVADO exigirdo uma nova
SOW e tarifas de engenharia ndo recorrentes associadas, inclusive em qualquer teste de engenharia solicitado em conexdo com

0 reparo ou a substituicdo de qualquer componente da configura¢do durante o prazo de garantia do Equipamento do Cliente.

Outros detalhes sobre o seu servico

As opgoes de suporte e a duragdo da garantia (“Informacdes de Suporte”) contidos neste site sdo aplicaveis (i) apenas entre

a Dell Technologies e as organizac¢es que adquirirem os produtos e/ou a manutengao aplicaveis por meio de um contrato firmado
diretamente com a Dell Technologies (o “Cliente da Dell Technologies”) e (ii) apenas aos produtos ou opg¢des de suporte encomendados
pelo Cliente da Dell Technologies durante o periodo em que as Informacdes de Suporte estdo em vigor. A Dell Technologies pode alterar
as Informacg@es de Suporte a qualquer momento. Outras altera¢des causadas por editores e fabricantes de Produtos de terceiros. O
Cliente da Dell Technologies sera notificado a respeito de qualquer altera¢éo nas Informagdes de Suporte conforme expresso no pedido
do produto e/ou contrato de manutencéo relacionado firmado entre a Dell Technologies e o Cliente da Dell Technologies. No entanto,
nenhuma alteracéo deve se aplicar aos produtos ou opc¢des de suporte encomendados pelo Cliente da Dell Technologies antes da data
de cada alteracéo.

A Dell Technologies néo tera obrigagéo de prestar Servicos de Suporte para Equipamentos fora da Area de servico da Dell Technologies.
“Area de servigo da Dell Technologies” significa um local que esta dentro de (i) um raio de 100 (cem) milhas de carro ou 160 (cento

e sessenta) quildmetros de carro de um local de servigo da Dell Technologies para Equipamentos e/ou componentes de armazenamento
e protecdo de dados; e (ii) no mesmo pais do local de servico da Dell Technologies, a menos que definido de outra forma em seu contrato
vigente firmado com a Dell Technologies, hipotese em que a definicdo descrita no contrato em vigor prevalecera. Para os clientes situados
na regido EMEA, salvo indicagdo em contrario nesta Descri¢do de Servico ou no Contrato, o servigo no local esté disponivel até uma
distéancia de 150 quildmetros da localizagao de logistica da Dell Technologies mais préxima (local de retirada/entrega, ou PUDO). Entre
em contato com o representante de vendas para obter mais informag6es sobre a disponibilidade de servi¢os no local para a regido EMEA.

Este Servi¢o ndo esté disponivel em todos os locais. Se o Produto ndo estiver localizado na regido geografica que corresponde ao local
indicado nos registros de servigco da Dell Technologies para o Produto ou se os detalhes de configuragdo tiverem sido alterados e nédo
comunicados a Dell Technologies, a Dell Technologies devera primeiro requalificar seu Produto para o direito de suporte que vocé
adquiriu antes de serem redefinidos os tempos de resposta aplicaveis para o Produto. As op¢8es de Servigo, inclusive niveis de servico,
horas de suporte técnico e tempos de resposta no local, podem variar conforme a regido geografica e a configuragao, e determinadas
opcdes podem nao estar disponiveis para compra na localizacdo do Cliente. Portanto, entre em contato com seu representante de vendas
para obter essas informagfes. A obrigacdo da Dell Technologies de prestar os Servi¢os a Produtos realocados esta sujeita a diversos
fatores, incluindo, entre outros, disponibilidade do Servigo no local, tarifas adicionais e inspecéo e recertificagdo dos Produtos realocados,
de acordo com as taxas vigentes de tempo e material de consultoria da Dell Technologies. A menos que de outro modo acordado entre a
Dell Technologies e o Cliente, nos casos em que as pegas de servico sdo enviadas diretamente ao Cliente, o Cliente devera ser capaz de
receber a entrega no local onde os Produtos receberdo o servi¢o. A Dell Technologies ndo sera responsabilizada por atrasos no suporte
devido a falha ou a recusa do Cliente em aceitar a remessa das pecgas. Os sistemas de armazenamento com VArios componentes exigem
contratos de opcao de suporte ativos em todos os componentes de hardware e software do sistema a fim de receber todos os beneficios
do contrato de suporte para a solugao inteira. A menos que acordado de outra forma por escrito com o Cliente, a Dell Technologies
reserva-se o direito de alterar o0 escopo dos Servigos de Suporte em sessenta (60) dias antes do prévio aviso por escrito ao Cliente.
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Os produtos ou servicos obtidos de qualquer revendedor Dell Technologies seréo regidos exclusivamente pelo contrato firmado entre

o comprador e o revendedor. O contrato pode incluir condi¢des iguais as Informacdes de suporte presentes neste site. O revendedor
pode firmar acordos com a Dell Technologies para realizar servi¢cos de garantia e/ou manutencdo para o comprador em nome do
revendedor. Os clientes e os revendedores que realizam servigos de garantia e/ou manutencdo ou servigos profissionais devem ser
adequadamente treinados e certificados. A realizagdo de qualquer servico por Clientes, revendedores ou terceiros néo treinados/ndo
certificados pode resultar em tarifas adicionais se o suporte da Dell Technologies for necessario em resposta a realizagdo de servigos por
terceiros. Entre em contato com o revendedor ou com o representante de vendas local da Dell Technologies para obter mais informacgdes
sobre a prestagdo de servigos de garantia e manutengdo da Dell Technologies para Produtos adquiridos de um revendedor.

ENTRE EM CONTATO CONOSCO

Para saber mais, entre em contato com o seu representante local ou revendedor autorizado.

Copyright © 2008-2020 EMC Corporation. Todos os direitos reservados. EMC e outras marcas comerciais sdo marcas comerciais da
EMC Corporation ou de outras afiliadas da Dell Inc. Outras marcas comerciais podem ser propriedade de seus respectivos proprietarios.
Publicado no Brasil. H16453.4

A EMC Corporation acredita que as informacdes deste documento séo precisas até a sua data de publicacdo. As informacdes estao
sujeitas a alteragGes sem aviso prévio.
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